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ABSTRACT 
 
Authors: Josefin Blomqvist and Lilianne Lautrup 
Title: The complex encounter – voices from a Family Law department in the southern 
part of Sweden [translated title] 
Supervisor: Elizabeth Martinell Barfoed 
Assessor: Anders Östnäs 
The aim of this study is to describe and analyze encounters between clients and social 
workers in a municipality in the southern part of Sweden. Our questions are, what is a 
social workers opinion of a good encounter; which personal characteristics clients think 
are most important for social workers in a good encounter; do social workers and clients 
have a unanimous view of which personal characteristics are important in a good 
encounter for social workers and how do social workers gain knowledge about 
encounters. Meetings with clients are, in some way or another, a vital part of social work 
and often contain an emotional element. The social worker has a great responsibility in 
how he or she receives clients and sometimes him or her fail, something that has been 
exposed in media and also addressed on the political arena lately. The many 
perspectives of, and contexts in which social workers and clients meet, make this into a 
complex phenomenon and even more interesting to examine and understand. To get a 
better understanding of this phenomenon, we interviewed six social workers in a Family 
Law department and handed out questionnaires to clients; a total of 67 clients 
participated in the study. The results of the interviews were analyzed with the theories; 
tacit knowledge, reflection-in-action and knowing-in-action. The statistic results of 
questionnaires were accounted for in the analysis. We concluded that social workers 
practical experience in combination with their theoretical knowledge amounts to 
professional knowledge, which itself develops over time. Continuous reflection of their 
professional knowledge, education and self-knowledge is critical; otherwise the 
professionals risk not focusing on the needs of their clients. Each social worker that took 
part in our study had their personal thoughts and theories of how to create a good 
encounter with clients, although they shared a mutual view of people. Clients expressed 
that some personal characteristics of the social worker, were more important than 
others, when it came to good encounters. The top five characteristics were friendly, 
respectful, explicit, helpful and dedicated. There were similarities between clients and 
social workers in their view on which personal characteristics were important in a good 
encounter. 
 
Key words: Encounter, professional knowledge, professional experience, client, social 
worker, tacit knowledge, knowing-in-action, reflection-in-action.  
Key words: Bemötande, professionell kunskap, professionell erfarenhet, klient, 
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”Det du tror om mig, 
sådan du är mot mig, 
hur du ser på mig, 
vad du gör mot mig, 
sådan blir jag” 
 
M. Jennes 
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KAP 1. INLEDNING 
1.1 PROBLEMFORMULERING 
En socionoms uppdrag innefattar alltid möten med människor. Inte sällan är det möten 
av känslig karaktär, vilket lägger stor vikt på socionomens bemötande. Det är för oss 
intressant att få en större förståelse för detta fenomen, som påverkar det sociala arbetet 
i så stor utsträckning.  
Professionellas uppfattningar om mänskliga möten är starkt relaterade till deras 
upplevelser och föreställningar om det goda mötet, vilket fyller en viktig psykologisk 
funktion. I socialt arbete är det svårt att veta och påvisa resultat, vilket gör mötet till ett 
viktigt inslag för de professionella (jfr Johansson, 2006). Vad innebär det egentligen att 
mötas? Vad är det som gör att det blir ett bra eller ett dåligt möte? Filosofen Martin 
Buber (1990) talar om mötets avgörande betydelse:  
Den levande gestalt som träder emot mig kan jag inte lära känna och inte 
beskriva; jag kan bara förverkliga den. Och ändå ser jag den, strålande i mötets 
ljus, klarare än all klarhet i den värld som jag lärt känna. Inte som ett ting bland de 
”inre” tingen, inte som en produkt av ”inbillning”, utan som närvaro. (Buber, 
1990, sid. 144) 
Denna tolkning beskriver en viktig egenskap i det goda mötet; närvaro. Vad innebär det? 
Att vara närvarande kan ha olika betydelse för olika människor och hur vet vi vilken 
närvaro en bestämd människa vill ha?  
Ett viktigt inslag i själva mötet är bemötandet. Det finns hyllmeter av tidigare forskning 
om bemötande inom olika arbetsområden. I den forskning vi tagit del av, lyfts olika 
aspekter av bemötandet upp och berör perspektiv som makt, förväntningar, 
kommunikation, idealbilder, erfarenhet, etik, självkännedom med flera. Att bemötande 
är ett mångfacetterat begrepp, abstrakt och svårt att ta på, är vi väl medvetna om. Det är 
en av anledningarna till att vi blev nyfikna på att undersöka det närmre. Hur lär vi oss 
egentligen att bemöta människor? Och är det egentligen möjligt att veta hur människor 
med en annan livssituation och bakgrund vill bli bemött? 
Inom det familjerättsliga området handläggs ärenden som vårdnadsutredningar, 
adoptioner, faderskapsutredningar med flera. Bakom varje ärende finns människor som 
ska bemötas, varav några har en önskan om att få kontakt med socialtjänsten och andra 
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som absolut inte vill att socialtjänsten ska lägga sig i deras liv. Vad har egentligen 
påverkat deras inställning till socialtjänsten? 
I medierna framställs socialtjänsten inte sällan i en dålig dager. Olika undersökningar 
(jfr Nordmark, 2008; Sällberg, 2008) visar på medborgarnas bristande förtroende för 
socialtjänsten. Mest negativa är medborgare som inte varit i kontakt med socialtjänsten. 
Är medborgares förväntningar på socialtjänsten enbart baserat på hörsägen och 
föreställningar? 
Myndigheters bemötande är aktuell även på den politiska arenan. Moderaterna lade 
hösten 2007 (Riksdagen, 2007) fram motionen “Bemötande av medborgare vid 
kontakter med svenska myndigheter” (2007/08:K223). Den efterfrågar en 
attitydförändring hos alla myndigheter och dess personal i Sverige, en skärpning av 
lagstiftningens intention avseende ett alltid korrekt bemötande, en gemensam 
värdegrund för alla statliga myndigheter samt åtgärder för enskilda tjänstemän om inte 
lagar och gemensam värdegrunden efterlevs.  
På uppdrag av regeringen, har Bengt Lindqvist (SOU 1999:21) kartlagt och analyserat 
bemötandefrågan gällande funktionshinder. Han har föreslagit olika vägar till att 
utveckla bemötandet, vilket avser både det kollektiva och det individuella bemötandet. 
Tillsammans syftar förslagen till att förändra attityder och bemötande, förbättra den 
enskildes ställning gentemot myndigheter och andra offentliga organ samt göra 
människor mer rustade att delta i samhällslivet på sina egna villkor. 
Bemötande berör många olika områden. För att försöka göra bemötande greppbart, har 
vi valt att begränsa oss till att undersöka bemötande på en familjerätt i södra Sverige. Vi 
kommer att undersöka bemötandet ur både klienters och socionomers perspektiv. Vi 
har valt att analysera vårt material med hjälp av Michael Polanyis (1966) tysta kunskap, 
Bengt Molanders (1996) kunskap-i-handling samt Donald Schöns (1995) reflektion-i-
handling. Vad är ett gott bemötande och hur skapas det? Är det möjligt att veta hur 
andra vill bli bemötta? Vilka konsekvenser har ett dåligt bemötande? Hur lär sig 
socionomen bemötande - genom utbildning och/eller genom erfarenhet? Det är några av 
frågorna som vi kommer att diskutera. 
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1.1.1. SYFTE 
Uppsatsens syfte är att beskriva och analysera begreppet bemötande som klient och 
socionom i en sydsvensk kommun. 
1.1.2. FRÅGESTÄLLNINGAR  
Vad anser socionomer vara ett bra bemötande?  
Vilka egenskaper hos socionomen anser klienter vara viktiga vid ett bra bemötande? 
Har socionomer och klienter en samstämmig uppfattning om vilka egenskaper hos 
socionomen som är viktiga vid ett bra bemötande?  
Hur skapas socionomers kunskap kring bemötande? 
 
1.2. DEFINITIONER 
Vi vill här redogöra för de begrepp vi kontinuerligt kommer att använda oss av i den 
fortsatta framställningen. Bemöta är ett centralt begrepp för uppsatsen och enligt 
Nationalencyklopedin (2009) har begreppet betydelsen; uppträda (på visst sätt) mot 
någon. Profession kommer vi även att återkomma till vid flera tillfällen och vi använder 
oss av förklaringen; i allmänt språkbruk detsamma som yrke; i samhällsvetenskaplig 
terminologi ofta snävare definierat som yrke vars auktoritet och status bygger på hög 
formell utbildning, ofta universitetsbaserad (NE, 2008). När vi talar om de människor 
som familjerättens personal möter, benämner vi dem som klienter samt även 
respondenter när vi redogör för resultaten från enkätundersökningen. Klient definieras 
enligt följande; i modernt språkbruk person med en relation som kund, patient, 
rättssökande eller på annat sätt hjälpberoende, ofta till en fackman (NE, 2009).  
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KAP 2. TIDIGARE FORSKNING 
Den tidigare forskning som vi främst tagit del av berör bemötande både inom socialt 
arbete och inom vården. Anledningen till att gå utanför det sociala arbetets forskning, 
har varit att vård och omsorg till viss del stått i fokus för forskning om bemötande. Trots 
att området skiljer sig från det sociala arbetet, berör forskningen den mänskliga 
relationen mellan professionell och klient/patient och kan till viss grad tillämpas i vår 
uppsats. 
2.1. FORSKNING INOM SOCIALT ARBETE 
Stina Hall (2001) har på uppdrag av ett samverkansprojekt mellan svenska 
Försäkringskassor presenterat en rapport om bemötande på Försäkringskassan. Hall 
fokuserar på vad som händer i mötet mellan handläggare och den hon kallar för den 
försäkrade. Försäkringskassans handläggare har en rad lagar och förordningar att följa, 
vilka kan kallas en byråkratisk norm. Utöver den byråkratiska normen krävs också en 
professionell norm som uppfyller individens rätt till värdighet, menar Hall. En sådan 
professionell norm innebär en kompetens hos handläggaren att möta människor, som 
söker sig till försäkringskassan, på ett bra sätt. Centralt för ett fungerande möte är att 
handläggaren ser individen och dess unika situation, lagen kan inte implementeras lika 
eller besluten motiveras lika gällande alla försäkrade. Hall pekar i rapporten på att 
intervjuade personer bland de försäkrade ofta nämner bemötandet som viktigt, oavsett 
utgång i ärendet. Ögonkontakten är viktig, blicken, förståelsen och att som försäkrad få 
känna sig betrodd. 
Även Leila Billquist (1999) lyfter fram socialsekreterarens dubbla roll, som dels har i 
uppgift att dels följa lagar och formalia och dels bemöta människor i kris. Makten är 
ständigt närvarande inom socialtjänsten och kan ha både rumsliga och relationella 
grunder.  Språket och koderna inom socialtjänsten är inte alltid lätta att förstå, vilket 
också försätter klienterna i underläge. Det sker en informell kategorisering på 
socialbyråer kring huruvida klienter är ”lätta” eller ”svåra” fall. I klassningen ligger en 
risk att klienten själv börjar identifiera sig med dessa kategorier och bli det ”svåra fallet” 
oavsett bakgrund (ibid).  
Håkan Jenner (1991) har i delar av sin forskning undersökt vad han kallar för 
pygmalion-effekten inom socialtjänsten. Jenner fokuserar på hur förväntningar, positiva 
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som negativa, från socialtjänstens handläggare påverkar synen på klienterna. En rad 
praktiska villkor på socialbyrån som exempelvis handledning, tid för klienten samt 
andra faktorer såsom personlig självkännedom hos handläggaren, kan leda till att 
handläggaren vågar tro på andra människor så att de vågar tro på sig själva (Jenner, 
1991). Förväntningar är något ömsesidigt, det finns hos både klient och 
socialsekreterare. För att ett lyckat möte ska uppstå krävs att förväntningarna är 
samstämmiga. Det är viktigt att socialsekreteraren inte utnyttjar sin auktoritära roll för 
att få igenom sina beslut, utan jobbar med att förklara och motivera sina val (Jenner, 
1991). 
Förväntningar är också en central del i en arbetsrapport där Forsberg, Löfgren och 
Tilander (2003)  studerar socialtjänstens bemötanden i ärenden som rör ekonomiskt 
bistånd. Studien pekar på att klienter inte sällan bär på en känsla av skam inför sin 
kontakt med socialtjänsten. Samhällets syn på socialtjänsten påverkar också klienters 
förväntningar och känslor i förhållande till socialtjänsten. En god relation mellan 
handläggare och bidragssökande är viktig för att undvika känslor av att bli kränkt eller 
onödigt blottad samt för att vända negativa känslor och förväntningar. Det ligger en 
utmaning i att skapa en organisation som kan erbjuda ett gott bemötande. Bemötandet 
innefattar allt ifrån den första minuten i väntrummet till att ha kompetent personal med 
förmåga att utföra myndighetsarbete och samtidigt inte glömma människan i mötet 
(ibid). 
Även Annika Puide poängterar i rapporten ”Klienterna och socialtjänsten” (1985) att ett, 
som hon skriver, ”hyggligt bemötande” är det som är viktigast för klienter hos 
socialtjänsten. Hon menar vidare att det kan finnas brister i kommunikationen mellan 
handläggare och klient, som gör att rättigheter och handläggningsgång inte förmedlas 
till klienten. Socialtjänstlagens (SoL) avsikter att stärka klienten, synliggörs inte alltid 
och gagnar därför inte klienten. Trots det kan klienten känna sig nöjd i kontakten med 
socialtjänsten, då bemötandet är det centrala. 
Tina Mattsson (2005) diskuterar i sin avhandling ”I viljan att göra det normala : en 
kritisk granskning av genusperspektivet i missbruksvården”, hur socialt arbete skapar 
kön i syftet att normalisera klienter till att anpassas in i samhället. Synen på vad som är 
kvinnligt och manligt samt strävan efter normalitet, gör att bemötandet och 
behandlingen av klienterna varierar beroende av kön. Mattsson ställer sig frågan; är 
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syftet med socialt arbete att eftersträva en anpassning av klienterna till att passa in i 
traditionella mönster eller bör socialt arbete ge klienterna redskap för en framtid i 
samhället? 
Kerstin Svensson förmedlar genom enkätstudien ”Socionomer och socialt arbete” (2008) 
bland annat en bild av socionomers syn på sin yrkesroll och sitt förhållningssätt till 
klientgruppen. Genom svaren från respondenterna, vilka var yrkesverksamma personer 
inom socialt arbete, skapas en idealbild av hur socionomen önskar vara i arbetet med 
klienterna. Idealbilden ställs i relation till den verkliga situationen på arbetsplatsen, 
vilka möjligheter socionomen har i mötet med klienten. Empatisk, kompetent och tydlig 
är de egenskaper som socionomen själv önskar kunna ha och förmedla till klienten. 
Studien visar att det kan finnas en viss skillnad mellan hur män och kvinnor ser på sin 
yrkesroll. 
Sammanfattningsvis kan vi konstatera att forskning kring bemötande inom socialt 
arbete i stor grad berör det faktum att socialt arbete ofta handlar om 
myndighetsutövning och byråkrati. Det ställer krav på socialarbetaren att kunna se 
klienten som individ och inte förblindas av lagar och pappersarbete (jfr Hall, 2001; 
Billquist, 1999; Forsberg et al, 2003). Hur klienten anser sig bli bemött kan också handla 
om samhällets syn på socialtjänsten. Känner människor skam för att behöva söka hjälp 
kommer det att påverka mötet, något som socialarbetaren bör vara medveten om i 
kontakten med klienter (Forsberg et al, 2003). Det är inte enbart klienter som har en 
viss förförståelse, utan även socialarbetaren färgas av sina personliga värderingar vilket 
i sin tur styr bemötandet. Det kan leda till att klienter klassas in i kategorier och bemöts 
därefter, ett bemötande som kan syfta till att normalisera klienter mot deras vilja 
(Billquist, 1999; Mattsson 2005). Istället bör socialarbetaren våga tro på klientens egen 
förmåga, i den grad att klienten själv får förmågan att tro på sig själv och därmed hitta 
lämpliga lösningar på problem. Socialarbetare och klienter har ömsesidigt förväntningar 
och de bör vara samstämmiga för att ett gott bemötande ska uppstå (Jenner, 1991). 
2.2. FORSKNING INOM VÅRDEN 
Gill Croona (2000; 2003) undersöker hur man kan lära sig ett gott bemötande i vården 
och har främst riktat in sin forskning till sjuksköterskans yrkesutövning. Hon menar att 
definitionen av gott bemötande ligger i individuella och kulturella förväntningar. Ett gott 
bemötande innebär att leva upp till bestämda förväntningar och skapa ett personligt 
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möte. Centralt för det goda bemötandet är att värna om integritet och autonomi. Gott 
bemötande är en kunskap som uppnås genom utbildning och praktisk erfarenhet. Att 
akademisera och professionalisera utbildningen och arbetet behöver inte gå hand i hand 
med ett bättre bemötande, tvärtom. Det finns en risk för att tappa bort det goda 
bemötandet. Utbildning som präglas av diskussion, ett kritiskt förhållningsätt och 
öppenhet för förändring i kunskapssyn, är en öppning för att lära in gott bemötande som 
är fruktsamt i praktiken (ibid). 
Ulla Holm (1995) har framför allt forskat kring läkares förhållningssätt till sina 
patienter. I en yrkesutbildning oavsett inriktning ingår mer än teoretisk kunskap, där 
skapas också en yrkesetik. Att verka professionellt kan ses som en balansgång. Det 
handlar om att inte vara alltför tekniskt lagd och se förbi människan i mötet samtidigt 
får den professionelle inte heller överidentifiera sig med den man möter. Däremellan 
ligger ett förhållningssätt som baseras på empati, människors lika värde och respekt.  
Den professionelle ska även har distans nog att se vad som gagnar människan i 
situationen och detta gäller alla yrkesgrupper som möter människor. Självinsikt är också 
något som avgör om en person kan handla professionellt eller inte, det handlar om att 
kunna identifiera sina egna behov och inte låta dem färga mötet. Kunskap om den egna 
rollen och bemötandet i arbetet är centralt för att skapa ett gott bemötande (Holm, 
1995). 
Vid en sammanfattning av forskning kring bemötande i vården, synliggörs några 
centrala delar. Ett gott bemötande kräver att personalen kan kombinera den tekniska 
delen kring medicinering och behandling med en personlig kontakt med patienten. Å 
andra sidan ligger det också en risk för dåligt bemötande om personalen 
överidentifierar sig med patienten. Personliga behov hos personalen bör inte färga 
besluten kring vad som gagnar patienten. För att personalen ska få förmågan att skapa 
ett gott bemötande bör både utbildning och praktiskt arbete innehålla täta diskussioner 
kring rådande praxis av hur patienter bemöts (Croona, 2000/2003; Holm, 1995). 
2.3. FORSKNING OM ERFARENHETSBASERAD KUNSKAP 
Lars-Erik Björklunds avhandling ”Från novis till expert” (2008) betonar hur viktig 
praktisk erfarenhet är och beskriver hur kunskapsutveckling ökar i olika steg, från novis 
till expert. Under flera år har det påvisats att experter använder sin intuition, sin tysta 
kunskap, som bygger på deras professionella erfarenhet. Fastän studier i många år visat 
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att erfarenhet har stor betydelse, har det inte funnits bra förklaringar till varför den är 
viktigt. Neuroforskare upptäckte för några år sedan att den mänskliga hjärnan har 
dubbla system för att ta emot och analysera sinnesintryck, ett medvetet och ett 
omedvetet. I det omedvetna systemet jämförs våra sinnesuttryck med tidigare lagrade 
bilder. Vi har alla en inre bilderbok där erfarenheter lagrats baserat på vad som hänt oss 
tidigare i livet samtidigt som vi minns om det blev bra eller dåligt. Med hjälp av de 
lagrade sinnesuttrycken bedömer vi omedvetet den aktuella situationen och kan 
förutsäga resultatet. Denna förmåga har vi extra nytta av i komplexa och 
informationstäta situationer. Ju fler variationer av en specifik situation vi upplevt, ju 
större blir bilderboken och chansen att vi känner igen oss i en situation ökar. Björklund 
(ibid) menar vidare att vi har ett minne som byggs upp av sinnesuttryck och dessa 
minnen lagras enbart om de berör oss, därför krävs det engagemang för att bygga 
erfarenhet. Därför betonar han att praktisk erfarenhet är oumbärlig, för vi kan aldrig 
läsa eller räkna oss till alla de kunskaper och förmågor vi behöver i yrkeslivet. Björklund 
menar att magkänslan sitter i huvudet. 
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KAP 3. TEORETISKA UTGÅNGSPUNKTER 
I detta avsnitt beskrivs de teoretiska utgångspunkter som ligger till grund för den 
fortsatta analysen. Valet av Molanders (1996) kunskap-i-handling och Schöns (1995) 
reflektion-i-handling baseras på att de kompletterar varandra samt att de båda har sin 
utgångspunkt i Polanyis (1966) begrepp tacit knowledge, tyst kunskap, vilket är en 
central del i uppsatsen. Ovan nämnda teorier tar avstamp i epistemologin, vilket är en 
huvudgren inom filosofin. 
3.1. TYST KUNSKAP 
Filosofen Michael Polanyi (1966) myntade begreppet tacit knowing, tyst kunskap, som 
genom åren fått flera olika tolkningar. Polanyi menar att vi alla vet och kan mer än vi kan 
omsätta till ord, ”We can know more than we can tell” (Polanyi, 1966, sid. 4). Språket 
inte är tillräckligt nyansrikt för att beskriva olika kunnande. Det innebär att vi 
exempelvis kan känna igen saker och vi kan göra saker, utan att kunna berätta hur vi 
känner igen sakerna och exakt hur vi gör (Molander, 1996). Tyst kunskap är inte en 
speciell form av kunskap, utan ett särskilt sätt att använda kunskap (Polanyi, 1966).  
Tyst kunskap består av en rad kunskapsdelar som var för sig och utanför sitt 
sammanhang inte har någon betydelse. Det är först när delarna förs samman i en viss 
kontext, som de kan ge mening och förståelse av ett visst fenomen. Omvärlden förmedlar 
ständigt olika kunskaper som vi tar till oss. Om vi samlar dem under en längre tid, i ett 
visst sammanhang som exempelvis en arbetsplats, kommer upprepningar och mönster 
att ge en mer fullständig beskrivning av vad det är vi gör (Polanyi, 1966). All kunskap 
baseras på trosföreställningar och handlingsvanor man litar på och denna inlärning sker 
såväl genom vår gemensamma kultur som genom en viss yrkeskultur (Molander, 1996). 
Polanyi menar att det är genom tyst kunskap som problem överhuvudtaget kan 
uppfattas och att vi kan bedöma möjliga lösningar för problem (Polanyi, 1966). 
Polanyi (1966) skiljer inte på teoretisk och praktisk kunskap, att veta och kunna. 
Vetandet och kunnandet förutsätter varandra.  Även om kunskapen i grunden finns att 
återhämta i en bok eller genom lärande från expert till novis, måste den genom övning 
och erfarenhet förvandlas till ett redskap som individen själv behärskar. Redskap kan 
finnas i form av praktiska hjälpmedel, som exempelvis en blindkäpp. Dess uppgift är att 
genom att bli en förlängning av den blindes kropp, förmedla en bild av hur verkligheten 
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är beskaffad. Likaså kan teorier och metoder ses som redskap, vilka blir en integrerad 
del av personen och ger utökad kunskap kring omvärlden (ibid). 
Molander (1996) menar att tyst kunskap inte kan beskrivas i ord, med betydningen att 
kunskap inte kan förmedlas till den frågande så att den förstår. Det går exempelvis inte 
att beskriva ett yrkeskunnande, utan det behöver praktiskt läras in. Dessutom räknas 
det underförstådda och det förutsatta in i kunskapens tysta sida, vilket inte kan 
förmedlas i sin helhet genom enbart en beskrivning..  
Det västerländska sättet att tillskriva teoretisk kunskap ett högre värde, jämfört med 
praktisk förmåga och dess kunskap, är Molander (1996) kritisk till. I motsats till detta 
synsätt, presenterar han istället tre huvudlinjer där kunskapens centrum befinner sig; 
kroppen, kulturen (gemenskapen) och handlingen. Här innefattas olika former av 
kunnande, insikter och goda omdömen och även okunskap och misstag. De två första 
huvudlinjerna berör främst expertens kunniga handlande och av den anledningen 
berörs inte den tredje huvudlinjen, handlingen. Vid beskrivande av första huvudlinjen 
kroppen, utgår Molander ifrån Hubert Dreyfus begrepp ”experten”. En expert varken 
tänker, resonerar eller ägnar sig till problemlösning, det var innan de blev expert som de 
gjorde detta. En expert ser istället till helheten som de känner igen och reagerar 
instinktivt på, vilket kan ta många år att lära in. En viktig iakttagelse kan vara att 
experten kan vara kritiklös och ta för mycket för givet inom sin profession och även att 
handla utan att tänka. Den andra huvudlinjen berör den kulturella gemenskapen, som 
formas människor i hur de bland annat ställer frågor och bedömer svaren, i de normer 
som ligger till grund för handlingar, vanor och praxis – de formar ett gemensamt språk. 
Vår för-förståelse bygger alltid på tidigare omdömen, vilka vi har lärt att ta för givet på 
grund av den kultur vi tagit del av (ibid).  
3.2. KUNSKAP I HANDLING 
Bengt Molander (1996) har tagit avstamp i Polanyis teori om tyst kunskap när han 
utvecklat begreppet kunskap-i-handling, som fokuserar på kunskap i det yrkesinriktade 
handlandet. Det är en syn på kunskap som levande, föränderlig och närvarande i 
människors handlande. Kunskap-i-handling beskrivs som en uppmärksamhet i en viss 
situation. En central del för den professionelle som arbetar med människor, är att mötet 
med människor inte enbart kännetecknas av teoretisk kunskap, utan även av känsla, 
uppmärksamhet och engagemang. Kunskap-i-handling är en förmåga att överväga sitt 
17 
 
eget handlande i rådande stund. Kunskapen finns inte tydligt närvarande, utan visar sig i 
stunden som en oreflekterad uppmärksamhet, en känsla av vad som är lämpligt eller 
olämpligt handlande. 
Molander (1996) menar att det inte finns någon anledning till att skilja på olika 
kunskaper, teoretisk och praktisk kunskap förutsätter varandra. Det är först när 
teoretisk kunskap används i praktiken, som begrepp och termer får en verklig betydelse 
och blir en levande del av människan. Den kunskap som den professionelle 
yrkesutövaren besitter är ett resultat av teori och praktik. Även i det mest teoretiska 
yrket finns inslag av praktiskt kunnande, vilket gör att förståelsen för kunskap-i-
handling är applicerbar inom alla yrken. Molander pekar på att olika redskap, såväl 
praktiska som teoretiska, används i handlingen utan någon eftertanke. Istället är det 
uppmärksamheten i situationen som styr vad nästa drag är. Oavsett yrkets grad av 
praktiska inslag, är ingen handling utpräglat praktisk, den är genomtänkt utifrån 
teoretisk kunskap och erfarenhet (ibid). 
Rolf (1995) hävdar att de professionella riskerar att hamna i en förtrogenhetsfälla om 
deras kunskap-i-handling blir tyst och spontan. Den uppstår när den professionella ser 
sig själv som färdiglärd och anser sig inte behöva reflektera eller tillskansa sig nya 
synsätt. Det finns även en risk att tyst kunskap kan ha en grund i en verksamhet som 
vilar på ohälsosamma antaganden och tillämpningar av regler och metoder. 
Förtrogenhet genom en sådan verksamhet fungerar därmed inte gynnsamt för ett 
professionellt förhållningssätt (ibid). 
3.3. REFLEKTION I HANDLING 
Att kunskap uttrycks i handling förespråkar även Donald Schön (1995), som myntat 
begreppet reflection in action, reflektion-i-handling. Han menar att ny kunskap bildas 
genom reflektion och ett kritiskt förhållningssätt till rådande kunskap samt att ny 
kunskap inte kan skapas utan reflektion kring praktiken.  
Det är när den professionelle står inför nya utmaningar, som den verkliga 
professionaliteten kommer fram. Professionalitet handlar om att i en värld av 
komplexitet, ovisshet, instabilitet, värderingskonflikter och olika situationer hitta sin 
egen väg att närma sig dessa aspekter. Det fattas otaliga beslut, vilka inte kan basera på 
något specifikt kriterium och det finns färdigheter som inte styrs av regler och 
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procedurer. Utgångsförutsättningarna är då att antingen välja mellan motstridiga 
värden eller integrera dem och belysa problemet i sin helhet och lösa det i ljuset av sina 
tidigare erfarenheter. Om än de professionella baserar sina beslut på vetenskapliga 
teorier och tekniker, är de beroende av tysta igenkännanden, bedömningar och 
yrkesskickliga prestationer. Schön (1995) menar att specifika problem inte kan lösas 
genom tidigare lösningar. Innehåller problemen även en värdekonflikt, kan en praktisk 
lösnings konsekvenser aldrig förutses. Dessa situationer skänker den professionelle en 
osäkerhet, som är oundviklig i utövandet av professionell praktik. Det är då den 
professionelle använder sig av reflektion-i-handling för att finna nya lösningar (Schön, 
1995). 
Schön (1995) och Molander (1996) betonar att en professionell inte kan betrakta sig 
som färdiglärd, det är omöjligt att vara det. Molander pekar på att införskaffandet av ny 
teoretisk kunskap bildar ett säkerställande, att man vet vad man gör. Schön å andra 
sidan lägger mer fokus på reflektionens vikt. Att våga se till sin egen osäkerhet och tänka 
på ett nytt sätt för att komma runt hinder utvecklar kunnandet.  
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KAP 4. METOD 
4.1. METODVAL & METODKRITIK 
Vi har utgått från en kommuns familjerätt i Södra Sverige, när vi undersökt deras 
anställdas samt deras klienters uppfattning om vad ett bra bemötande är. För att 
besvara både syfte och frågeställningar har vi valt att använda oss av både kvantitativ 
och kvalitativ undersökning. Det är ofta en fördel att använda flerfaldig 
forskningsstrategi, dvs. kombinera flera insamlingsmetoder, då det finns möjlighet att 
undersöka ifall människor gör det de säger att de ska göra (Halvorsen, 1992). Bryman 
(2002) menar dock att vissa ting talar emot att använda flerfaldig forskningsstrategi. För 
det första bygger metoderna på kunskapsteoretiska teser som skiljer sig åt. Baserat på 
denna syn, hävdar vissa författare att flerfaldig forskningsstrategi varken är möjlig eller 
för den delen önskvärd. Den andra ståndpunkten handlar om uppfattningen att 
kvantitativ och kvalitativ forskning står för olika paradigm. Det är Kuhn som myntat 
begreppet paradigm och hans definition av paradigm är: 
/…/ ett kluster av åsikter och påbud som för en vetenskapsman inom en viss 
disciplin påverkar vad som ska studeras, hur forskningen ska utföras [och] hur 
resultaten ska tolkas. (Bryman, 2002, sid. 410). 
Det är de skiljande grundantagandena i kvantitativ respektive kvalitativ metod, som gör 
att de enligt detta synsätt är oförenliga med varandra (Bryman, 2002). Då vi utgått ifrån 
både kvantitativa och kvalitativa undersökningar, tog vi hänsyn till att de hade olika 
ansatser. Den kvantitativa metoden har ett mer deduktivt synsätt, vilket innebär att 
teorier prövas och fokus ligger på förhållandet mellan teori och praktisk forskning. Den 
kvalitativa undersökningen har ett induktivt synsätt, vilket är mer baserat på relationen 
mellan teori och forskning samt att fokus ligger på själva skapandet av teorier. Om än 
metoderna är så olika och att det kan vara bra att ställa dem emot varandra, behöver de 
inte vara oförenliga med varandra (Bryman, 2002). Vi var medvetna om de problem som 
förknippas med att använda två undersökningsmetoder och valde att fortsätta som 
planerat i syfte att få olika aspekter i undersökningarna att antingen passa ihop med 
varandra eller skilja sig åt (jfr Bryman, 2002). 
Vi ville med vår studie få en generell uppfattning om vad klienter ansåg ett bra 
bemötande vara, därav valet att göra en kvantitativ undersökning med enkäter. 
Kvantitativa metoder avser att mäta vad människor anser, deras inställning och 
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attityder (Halvorsen, 1992), vilket delvis var syftet med vår undersökning. Det fanns 
flera fördelar med att göra en kvantitativ undersökning. Informationsmängden 
avgränsades till just det vi var intresserade av, vi hade möjlighet att ställa samma frågor 
till ett stort antal människor och metoden gjorde att avancerade metoder kunde 
användas för att analysera materialet. Till nackdelarna kunde räknas att frågorna var 
förutbestämda och presenterades systematiskt, vilket innebar att ordningsföljden redan 
var bestämd och kunde leda till grammatiska och språkliga missförstånd (Halvorsen, 
1992). Ordningsföljden på svarsalternativen kunde även påverkat resultatet. Hade 
svarsalternativens ordning ändrats, hade resultaten troligen sett annorlunda ut. 
Vi ville också undersöka den uppfattning familjerättens anställda hade om vad ett gott 
bemötande var genom den kvalitativa metoden semistrukturerade intervjuer. 
Intervjuerna utgick inte enbart ifrån redan förutbestämda tematiska frågor, utan 
innehöll även fördjupande spontana följdfrågor (jfr Halvorsen, 1992). Intervjuerna 
syftade till att ge oss en ökad förståelse kring hur de anställda, som interagerade med 
klienterna, tänkte kring bemötande. Fördelar med en kvalitativ undersökning är bland 
annat att intervjuaren kan undersöka ett fenomen som redan inträffat, vid frågor av en 
mer personlig karaktär eller när det inte finns möjlighet för intervjuaren att studera 
fenomenet själv (Halvorsen, 1992). Det är vanligtvis inte lika stort bortfall som vid 
kvantitativ metod av två anledningar; den intervjuade kan bli övertalade om de varit 
tveksamma till intervjun samt intervjuaren kan dessutom förtydliga frågorna så att de 
inte missförstås. En annan fördel är att den intervjuade inte har någon vetskap om 
kommande frågor, vilket annars skulle kunnat påverka deras svar (ibid). Nackdelar kan 
vara att intervjuarens personlighet och arbetssätt påverkar intervjuresultatet negativt 
och/eller att den intervjuade svarar som de tror att intervjuaren vill höra. Vid frågor av 
mer personlig karaktär, kan svaren möjligen bli mindre sanningsenliga än vid enkäter 
(Halvorsen, 1992). Frågan är då vems sanning Halvorsen syftar till. Finns det sanningar i 
detta fall? Handlar det inte om tolkningar av personliga erfarenheter?  
I den bästa av världar hade vi valt att först genomföra den kvantitativa undersökningen 
och utifrån de resultaten skapat ett underlag för intervjuerna. Då hade det varit möjligt 
att utgå från klienternas uppfattning av bemötandet och finna likheter och/eller 
olikheter i de anställdas syn på bemötande redan i intervjufasen. Med tanke på den 
korta tid som vi har haft till vårt förfogande att genomföra denna undersökning har vi 
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valt att parallellt utföra undersökningarna och se likheter och/eller olikheter i 
analysfasen.  
Analyserna för de olika undersökningarna ser olika ut. Den kvantitativa undersökningen 
åskådliggörs med hjälp av diagram och utifrån dem hoppas vi finna tendenser att 
jämföra med den kvalitativa undersökningen. Den sistnämnda metoden kommer att 
analyseras utifrån ett teoretiskt perspektiv. I ett sammanfattande diskussionskapitel 
kommer vi att gemensamt diskutera de resultat vi erhållit samt reflektera kring likheter 
och/eller olikheter mellan klienters och socionomers syn på vad ett bra bemötande är.  
4.2. INTERVJU 
4.2.1. URVAL 
För att kunna jämföra klienternas uppfattning om ett bra bemötande med 
socionomernas, valde vi att även intervjua sex socionomer på familjerätten. Vi ville 
undersöka socionomernas uppfattning om bra bemötande samt vad de baserar den 
kunskapen på. Vi hade möjlighet att välja intervjupersoner eftersom flera socionomer 
önskade bli intervjuade än vad som erfordrades i undersökningen. För att få en bredd i 
urvalet, ingick både män och kvinnor i varierande åldrar och med olika lång 
yrkeserfarenhet.  
4.2.2. TILLVÄGAGÅNGSSÄTT 
Intresset för bemötandets roll väcktes hos oss båda under våra respektive 
praktikterminer på socionomutbildningen. En av oss var då på den familjerätt vi valt att 
utgå ifrån, vilket medfört en kunskap om deras uppdrag samt även underlättat 
samarbetet och tillgången till intervjupersoner. Vi blev tilldelade en kontaktperson, som 
hjälpte oss att förmedla vidare information från oss samt att samordna det praktiska, 
som att bland annat fråga vem som ville ställa upp som intervjuperson. Vi bad om att få 
en lista på vem som ville bli intervjuade, vilket var fler än vi behövde och vi valde sedan 
själva sex personer (se Urval). Vi tog personlig kontakt med intervjupersonerna via 
telefon och i samband med tidsbokningen frågade vi om de godkände att en diktafon 
användes för att spela in intervjun, vilket alla godkände. Intervjupersonerna fick ta del 
av intervjuguiden (se bilaga 1) innan intervjun ägde rum, om än det var tätt inpå första 
intervjutillfället. Detta gjorde att den första intervjupersonen inte hunnit läsa frågorna. 
Vi informerade samtliga i början av intervjun om deras anonymitet och frivillighet samt i 
slutet på intervjun tillfrågades samtliga om vi fick citera dem, vilket alla godkände. 
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Intervjuguiden bestod till en början av fem tematiskt upplagda frågor och dessa var 
huvudfrågorna genom alla intervjuerna. Efter första intervjun blev det tydligt vilka 
frågor som var intressanta att fördjupa sig i, vilket gjorde att de resterande intervjuerna 
kompletterades med fler förhandsbestämda följdfrågor. Detta innebar att första 
intervjun följde en intervjuguide (se bilaga 1) och de resterande fem intervjuerna följde 
en annan (se bilaga 2). Intervjuerna varande i ca 30 minuter och samtliga intervjuer har 
transkriberats till sin fulla längd.  
4.3. ENKÄT  
Hjärtat i undersökningen är klienterna och med hjälp av en enkät (se bilaga 3) har vi 
undersökt deras uppfattning om vad de anser vara ett bra bemötande samt deras 
uppfattning av bemötandet på familjerätten. Sammantaget inkom 67 enkäter. 
4.3.1. URVAL 
Familjerättens uppdrag riktar sig till alla invånare i kommunen som har behov av deras 
tjänster, vilket gör att målgruppen innehar en bredd i urvalet av klienter. Detta urval är 
slumpmässigt obundet (Halvorsen, 1992), då alla klienter som passerar genom 
familjerätten under en begränsad tid (24 nov – 12 dec 2008) haft möjlighet att besvara 
en kort enkät. 
4.3.2. TILLVÄGAGÅNGSSÄTT 
Ett informationsblad (se bilaga 4) om att undersökningen pågick, fanns i både 
väntrummet och vid receptionen på familjerätten, där enkäterna fanns. I receptionen 
stod även en försluten låda att lämna enkäter i. Hur enkäten skulle förmedlas till 
klienterna bestämdes i samråd med familjerätten, vilket resulterat i tre olika 
tillvägagångssätt; 1. enkäten förmedlades av en anställd i anslutning till besöket, 2. den 
anställde hänvisade klienten till att enkäten fanns i receptionen samt 3. klienten valde 
själv att fylla i enkäten efter att ha läst informationsbladet om undersökningen. Vi valde 
att under dessa tre veckor, hämta de enkäter som kommit in vid tre tillfällen. Detta 
gjordes för att garantera anonymitet, få en uppfattning om hur många enkäter som 
inkommit samt att påbörja inmatning av statistik i Excel. 
4.3.3. ENKÄTENS UTFORMNING 
Vi ägnade uppsatskursens två första veckor åt att studera tidigare forsknings resultat 
om bemötande samtidigt som enkäten utformades. Medvetenheten fanns om att vi 
endast hade en möjlighet att ställa våra frågor samt vikten av att de skulle vara noga 
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övervägda av både etiska och metodologiska skäl. Enkäten utformades i flera versioner 
innan den slutgiltiga blev fastställd. En enkel, överskådlig och saklig utformning 
eftersträvades samtidigt som utseendet skulle vara lockande (jfr Bryman, 2002). Överst 
på enkäten fanns en informationsruta som kort presenterade oss och syftet med vår 
undersökning. Det fanns även information om att deltagandet var frivilligt och anonymt 
samt hur klienterna skulle fylla i enkäten. 
Vår hypotes var att det fanns några gemensamma nämnare som gjorde att klienter 
upplevde att de blivit bra bemötta. För att undersöka föredragna egenskaper (jfr 
Svensson, 2008) hos personalen, skapade vi fråga fyra i enkäten (se bilaga 3). Klienten 
fick fylla i max fem egenskaper som var viktiga för klientens uppfattning om vad som var 
ett bra bemötande för dem. Valen av egenskaperna var noggrant övervägda, då de både 
skulle tilltala många respondenter samt även vara förståeliga. Egenskaperna hade till 
mestadels valts baserat på vad tidigare forskning om bemötande visat vara viktiga. För 
att få fram nyanserna valde vi att egenskaperna skulle ha snarlik karaktär. I enlighet 
med vår hypotes, kunde det finnas små skillnader för vad olika människor ansåg vara 
viktigt vid ett bra bemötande. Hade vi valt större begrepp och skarpare linjer mellan 
dessa egenskaper, hade vi gått miste om nyanserna.  
Bakgrundsvariabler såsom kön, ålder, antal år boende i Sverige, antal besök på 
familjerättsbyrån samt vilken ärendetyp, valdes i tron att bemötandet kunde variera i 
dessa frågor och det var något vi vill undersöka. Ett annat syfte med enkäten var att vara 
utvärderande i förhållande till familjerätten. Hur blir klienter bemötta? Gör utredaren 
någon skillnad i ett möte när det kommer till klientens sinnesstämning före och efter 
avtalat mötet? Vill klienter träffa samma utredare i ett annat ärende på 
familjerättsbyrån? Resultaten redovisas i kapitel 5. 
4.3.4. BORTFALL 
Det externa bortfallet, då en individ helt avstår ifrån att fylla i enkäten (Körner & 
Wahlgren, 2005), är svårt att uppskatta. Vi har i efterhand, i samråd med familjerätten, 
uppskattat antal besökare under den begränsade tid materialet samlades in till ca 350 
besök. Vi utgick ifrån en lista över antalet samtalsrum som var inbokade under perioden 
och räknade in att en klient deltagit i mötet, förutom vid faderskapsbekräftelserna där vi 
räknat att två klienter deltagit. Det sistnämnda ärendet är enklare att kontrollera, då det 
fanns ett speciellt rum avsett för dessa besök. Det externa bortfallet kan ha berott på att 
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klienter av annan etnisk bakgrund inte kunnat delta i undersökningen på grund av att 
enkäten var på svenska. Vår ambition var till en början att vi även skulle översätta 
enkäten, på grund av tidsbrist har detta inte kunnat genomföras. 
Det interna bortfallet uppstår när en respondent endast utelämnat svar på vissa frågor 
(Körner & Wahlgren, 2005), vilket även vår undersökning fick erfara. Det största 
bortfallet gällde fråga två med åtta bortfall och det kan bero på att denna fråga enkelt 
kunde förbises av respondenten. Till skillnad från de andra frågorna med förhandsval, 
skulle respondenten i denna fråga själv skriva svaret. I fråga fyra finns sammanlagt sex 
bortfall, vilket dels beror på att frågan inte var ifylld och dels att fler svarsalternativ än 
fem varit ifyllda, vilket var max antal svar för frågan. Utan att vi såg något mönster i 
bortfallen, utöver att fler alternativ varit ifyllda, redovisas resterande bortfall; fråga tre 
och fem har ett bortfall vardera; fråga nio har tre bortfall. 
4.3.5. BEARBETNING 
Det insamlade materialet har registrerats och sammanställts i Windows Excel. Vi valde 
detta framför SPSS, baserat på att en av oss redan hade kunskap om hur tabeller och 
diagram kan genereras i Excel. Då programmet inte är gjort enbart för statistik, 
medföljde vissa moment, som exempelvis bortfall, en mer manuell sammanställning. En 
grundlig genomgång av formler är även gjord, för att minimera risken för felberäkning. 
Alla enkäter blev tilldelade en siffra i efterhand, oberoende av ordning och 
svarsalternativ samt registrerade i den löpande statistiken. Efter det blev tabeller 
konstruerade och diagram genererade. Efter att ha studerat resultaten av de 
övergripande diagrammen, valde vi att fördjupa oss i utvalda frågor som visade på 
intressanta tendenser. Nya diagram med flera variabler gjordes, som exempelvis 
egenskaper och kön (se diagram sid. 50). 
Vi har använt oss av Pearson’s chi-square test, chi2-test, för att undersöka om det fanns 
några statistiskt säkerställda skillnader i våra resultat. Vi har valt att använda en 
signifikansnivå (p-värde) på 0,05 (5 %) och understiger chi2-testet den nivån, finns en 
statistisk säkerställd skillnad. 
Vi valde att i efterhand lägga till ännu ett alternativ till fråga åtta som frågade om 
klienten ville träffa samma utredare i ett annat ärende. De alternativ som fanns på 
enkäten var ”Ja” och ”Nej”. Två klienter valde att skriva att det inte gjorde någon skillnad 
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om de fick samma utredare igen, vilket ledde till att vi har lagt till alternativet ”Varken 
eller”. 
Fråga fyra, egenskaperna vid ett gott bemötande, hade till en början ett bortfall på tio 
respondenter, varav nio hade fyllt i mer än fem egenskaper. Det var en viktig fråga i vår 
undersökning och istället för att gå miste om värdefull information som påverkade 
resultatet, använde vi oss av slumpning1. Vi valde att använda svaren från fyra 
respondenter, hälften har valt sex alternativ respektive sju alternativ, och sedan slumpat 
bort de egenskaper som överstiger fem alternativ (se bilaga 5).  
Gällande ärendetypen i fråga nio, hade tre klienter haft kommentarer kring alternativet 
”faderskapsutredning”. De hade antingen strukit över faderskapsutredning och skrivit 
faderskapsbekräftelse i enkäten eller under alternativet ”Annat”. Detta ärende berör två 
typer av besök hos familjerätten, nyblivna föräldrar som antingen är sambo eller särbo. 
Vi har valt att ändå registrera alla under alternativet faderskapsutredning.  
4.4. ETISKA ÖVERVÄGANDEN 
Vetenskapsrådet (2002) lyfter fram fyra forskningsprinciper för hur etiskt försvarbar 
forskning ska genomföras; informationskrav mot deltagarna, samtyckekravet, 
konfidentialitetskravet samt nyttjande; vilka vi avser följa i vår undersökning.  Det 
innebär att alla som deltagit i undersökningarna kommer att garanteras anonymitet och 
frivillighet, vilket gäller både intervjupersoner och enkätrespondenter. För att 
respektera klienternas integritet har vi valt att inte ställa alltför ”närgångna” frågor i 
enkätformuläret. De uppgifter som framkommer under intervjuer och i enkäter kommer 
endast att användas i uppsatsens syfte. Syftet med uppsatsen förmedlades till både 
respondenterna i enkäten och för intervjupersonerna i ett tidigt skede. 
Undersökningen utgår bland annat från ett klientperspektiv vilket för med sig att vi 
behöver närma oss klientgruppen på ett etiskt försvarbart sätt. Vi har i samråd med 
familjerätten diskuterat detta, vilket de i ett tidigt stadium påtalar vikten av. Klienten får 
sedan möjlighet att utan insyn från personal svara på enkäten eller tacka nej till att 
delta. Det kan finnas en risk att klienter känner att de befinner sig ett 
                                                        
1 På uppdrag av Integritetsskyddskommittén gjorde Statistika Centralbyrån (2006) en enkätundersökning 
och valde vid tillfällen när flera svarsalternativ var ifyllda, att slumpa bort svarsalternativ. 
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beroendeförhållande gentemot familjerätten och att detta kan påverka deltagandet och 
svaren från klienterna (jfr Repstad, 1999) är också något vi tagit i beaktning. 
Det är också viktigt att det finns ett samtycke från den arbetsplats som ska vara i fokus 
för undersökningen (Vetenskapsrådet, 2002). Efter flera kontakter med familjerätten 
har de blivit informerade om syftet med vår undersökning samt att vi erhållit 
konstruktiva förslag gällande vårt tillvägagångssätt och dess syfte.  
I den kvalitativa analysen har intervjupersonerna benämnts med en siffra. För att de inte 
ska kunna identifieras internt, baserat på den ordning intervjuerna ägde rum, har vi valt 
att ändra ordningen. 
4.5. RELIABILITET OCH VALIDITET 
Reliabilitet, tillförlitligheten i undersökningen, anger materialets stabilitet utan 
påverkan ifrån bland annat slumpen. Tillförlitligheten kan värderas genom att man 
genom samma mätningar vid olika tillfällen uppnår samma resultat (Kylén, 2004). 
Gällande enkäten, kan urvalet påverkats av att det insamlats under en begränsad period. 
Flera anställda på familjerätten hävdade även att de haft mindre besök än de vanligtvis 
brukade. Alla besökare har däremot haft möjlighet att deltaga i undersökningen, därmed 
inte sagt att de haft samma förutsättningar. Vidare är det befogat att ifrågasätta hur 
tillförlitliga klienternas svar blir, då den anställde kan ha förmedlat enkäten direkt till 
klienten eller hänvisar till att de kan fylla i den vid receptionen. Svarar klienten som den 
tror att familjerätten vill att hon eller han ska svara eller svarar klienten utifrån sina 
egna uppfattningar och åsikter? Det kan finnas skillnader i den anställdes förmedlande 
av information till klienter angående enkäten samt huruvida denne överhuvudtaget 
överlämnar eller nämner enkäten till klienten. Missförstånd i form av grammatiska eller 
språkliga former, kan också generera ett visst bortfall (se sid. 23) (jmf Kylén, 2004).  
Tillförlitligheten gällande intervjuer med de anställda kan också diskuteras. Kommer de 
att svara utifrån sina värderingar och ideal istället för hur de gör i praktiken? Det är 
inget vi kan veta eller för den delen kontrollera, så det bör vi ha i tankarna när vi 
analyserar vårt material. Intervjupersonerna har också fått ta del av enkäten och 
kommenterat denna innan den förmedlades till klienterna samt fått ta del av frågorna 
till intervjuerna innan de genomfördes, vilket kan ha påverkat deras svar. Vårt syfte var 
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att få ta del av erfarna socionomer tankar kring bemötande, för att vi inte enbart skulle 
vara färgade av socionomutbildningens teorier om socialt arbete.  
Att en av oss gjort sin socionompraktik på familjerätten, ger ytterligare en aspekt i 
tillförlitlighetsfrågan gällande objektivitet, vilket kan diskuteras bland annat i valet av de 
socionomer som skulle intervjuas samt vid deltagandet av intervjuerna. Vår intention 
var att få en bredd av intervjupersoner baserat på ålder, kön, vilket team de tillhörde 
och deras arbetslivserfarenhet. På så sätt blev bakgrundsfaktorerna viktigast och vi 
kunde båda likställigt delta i valen av intervjupersoner, om än en av oss hade mer 
kunskap om personerna. Vi var medvetna om att det inte var möjligt att förhålla oss helt 
objektiva och har genom hela processen hållit objektivitetsfrågan vid liv för att 
minimera risken för att detta skulle påverka uppsatsen negativt. 
En undersöknings trovärdighet, validitet, avser huruvida undersökningen verkligen 
mäter det som avses att mäta. Det handlar inte om själva mätningen i sig, utan om hur 
man använder mätningen (May, 2001). Vid skapandet av enkäten valdes frågor som vi 
ansåg var intressanta för vår undersökning. Baserat på ett litet underlag och att en stor 
del av frågorna varit utvärderande i förhållande till familjerätten, har vi i efterhand 
ansett att vi ställt fler frågor än vi kunnat använda oss av för att besvara våra 
frågeställningar. Vidare anser vi att analysen blivit mer intressant ifall respondenternas 
svar sträckt sig på hela skalan från nöjd till mindre nöjd. Vi anser dock att vi erhållit 
intressanta resultat och tendenser, vilket bidragit till en dimension i uppsatsen som inte 
varit möjlig utan klienternas röster. Å andra sidan har alla intervjufrågor som belyst 
socionomernas syn på bemötande, använts och bidragit till att bland annat förstå hur 
komplext bemötande är. De frågor vi först formulerat till intervjun, kompletterades med 
följdfrågor om professionell erfarenhet som gett uppsatsen ett intressant perspektiv och 
som därmed fått större utrymme. Vi anser således att vi mätt det vi avsett att mäta i vår 
undersökning. 
4.6. ARBETSFÖRDELNING 
Då författarskapet omfattar två personer har vi från början varit medvetna om 
samarbetets för- och nackdelar. Vi har ägnat mycket tid åt att diskuterat upplägget, vad 
det egentligen var vi ville undersöka och hur vi skulle kunna genomföra detta. Denna 
gemensamma syn som utgångspunkt har underlättat vårt samarbete, genom att vi har 
hjälps åt och haft insyn i alla delar. Vi har delat upp arbetet och litteraturen i den mån 
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det varit möjligt. Vi har sedan rett ut frågetecken tillsammans och växelvis skrivit i 
merparten av uppsatsens olika delar. En av oss har haft mer kunskap om de kvantitativa 
delarna och har därför haft mer ansvar för dem. Istället har den andra åtagit sig att 
transkribera fler intervjuer samt haft ansvar för andra delar i uppsatsen.  
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KAP 5. ANALYS 
Här kommer vi att knyta samman vår empiri med våra teoretiska utgångspunkter och 
den tidigare forskningen. Empirin består av intervjuer med sex socionomer som arbetar 
inom det familjerättsliga området, vilka presenteras i två huvudteman; det goda mötet 
och det problematiska i mötet. Under varje tema kommer vi att fördjupa oss i och 
analysera bemötandets olika sidor. Vi kommer även att redogöra för klienternas 
uppfattning om bra bemötande, som vi erhållit från deras deltagande i vår 
enkätundersökning. Enkätresultaten redovisas i sin helhet antingen i form av diagram 
eller redovisande text.  
5.1 DET GODA MÖTET 
Vi har valt att här lyfta fram olika aspekter kring vad som kan skapa ett gott möte. Detta 
sker i en indelning i tre delar: För det första berörs de förutsättningar som ligger till 
grund för ett gott möte, exempelvis professionell erfarenhet, hur bemötandet kan 
utvecklas och balansen mellan profession och person. För det andra tar vi upp hur ett 
gott bemötande erfars i rummet, i detta ingår olika parters förväntningar, upplevelsen 
av ett gott bemötande och för det tredje hur socionomerna reflekterar kring bemötande. 
5.1.1. ERFARENHETSBASERAD KUNSKAP SOM TILLGÅNG 
Vikten av erfarenhetsbaserad kunskap inom socialt arbete löper som en röd tråd genom 
samtliga intervjupersoners berättelser. Att vara bekväm i sin professionella roll, ha en 
praktisk färdighet, ha förmågan att kunna ”läsa av” klienter samt att känna igen 
situationer som de tidigare upplevt, bedöms som viktiga. Att ha professionell erfarenhet 
gör något med socionomen och intervjuperson fem resonerar kring vilken betydelse det 
haft för deras yrkesroll: 
Jag känner mig friare och modigare och litar liksom på att jag kan läsa… Litar rätt 
mycket på mig egen förmåga till empati och inlevelseförmåga… och då kan jag 
känna mig friare i bemötandet. (intervjuperson 5) 
Praktisk erfarenhet byggs upp av kunskaper och förmågor hos den professionelle 
aktören, som inte går att läsa eller räkna sig till (Björklund, 2008). Detta kan ligga till 
grund för hur professionell erfarenhet gör att intervjupersonerna blir friare, modigare 
och tryggare i sin yrkesroll.  
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Man kan ju också visa på vad man med tiden, när man har jobbat lite, att man är 
tryggare i sin yrkesroll att man inte är så mån om och (att) hålla upp någon 
tjänstemannafasad så att man kan tala om att ”oj, det där verkar svårt” eller ’det 
där måste vara jobbigt’… Alltså att man blir människa, ja, det är man väl hela 
tiden, men att man släpper den här masken /.../ (intervjuperson 1)  
Holm (1995) menar att självkännedom är centralt i det professionella mötet, att genom 
reflektion veta vad som ”triggar igång” vissa känslor, kunna avgöra vad som är lagom 
grad av inlevelse i klienten och vilka brister man har. Det minskar risken för att gå över 
klientens eller patientens personliga gräns när det gäller att vara för påträngande, det 
kan också hjälpa till att ge den närhet som ett bra bemötande kräver när teknik och 
formalia ligger som bas i mötet. För att klienten ska lämna mötet med en positiv bild av 
myndigheten menar Hall (2001) att ett personligt ansvar krävs av socionomen, för att se 
till att bemötandet blir så bra som möjligt. 
Erfarenhet har betydelse för bemötandet. Genom att socionomen hela tiden möter 
människor i sin yrkesroll, skaffar de sig en bred erfarenhet av hur olika bemötande 
påverkar olika människor i olika situationer. Intervjuperson sex menar att bemötandet 
till sist sker per automatik: 
Eh… jag tror det blir bara bättre med åren så att säga, man övar in det okej, det är 
inte alltid det lyckas, men det blir ju bättre och bättre bara man är medveten om 
det… så blir man bättre och bättre på det… och… till slut sker det automatiskt så 
att säga. (intervjuperson 6) 
Att bemötandet blir automatiskt är i linje med hur en expert resonerar. De löser inte 
problem eller fattar beslut, utan gör det som vanligtvis fungerar. Genom att experten 
erhåller en bred professionell erfarenhet av bemötanden under en längre tid i en viss 
kontext, kommer upprepningar och mönster att göra att experten känner igen sig i en 
viss situation (jfr Björklund, 2008; Molander, 1996). Tyst kunskap bildas genom 
erfarenhet och påverkar den professionelle aktören att ofta omedvetet handla, utan att 
riktigt veta varför de gör som de gör. Professionella vet alltså, enligt denna hållning, mer 
än de direkt kan uttala eller beskriva i ord (Polanyi, 1966). 
Med erfarenheten följer också kunskap om vad som är ett lämpligt bemötande i varje 
enskild situation, det ger en större frihet i att släppa på tjänstemannarollen.  
Man kan ju också visa på vad man med tiden, när man har jobbat lite, att man är 
tryggare i sin yrkesroll att man inte är så mån om att hålla upp någon 
tjänstemannafasad så att man kan tala om att ”oj, det där verkar svårt” eller ’det 
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där måste vara jobbigt’… Alltså att man blir människa, ja, det är man väl hela 
tiden, men att man släpper den här masken /.../ (intervjuperson 1)  
Kunskap-i-handling beskrivs som den professionelles känsla, uppmärksamhet och 
engagemang i en viss situation. Det är en förmåga att överväga sitt handlande i rådande 
stund. I möten med människor kan inte enbart teoretisk kunskap råda, utan det är först 
när den appliceras i praktiken som begrepp och termer får betydelse (Molander, 1996). 
Detta kan ge förståelse för hur intervjuperson ett beskriver sin utveckling inom 
bemötandets kunskaper. Erfarenheten fördjupar det som finns inlärt från 
yrkesutbildningen, till att anpassas efter vad som lämpligt i det enskilda praktiska fallet 
(ibid). 
5.1.2. UTVECKLING ÖVER TID ELLER ETT MEDVETET VAL?  
Att ett bra bemötande alltid kan utvecklas och bli bättre är något som tydligt 
framkommer under intervjuerna. Det som skiljer sig åt är synen på hur utvecklingen 
äger rum. För vissa är det genom erfarenhet över tid, med betoning på tiden i sig, som 
gör att deras bemötande av klienten blir bättre. För andra är det ett medvetet val att 
ständigt förbättra sitt bemötande. Intervjuperson två beskriver sin syn:  
Jag tänker att det är ett medvetet, det är ett medvetet val, sen spelar det ingen roll 
hur länge du har jobbat och om du inte har gjort det här medvetna valet eller om 
du har det alldeles från början alltså, om du är så medveten från början. 
(intervjuperson 2) 
Intervjuperson två menar att bra bemötande är något som man själv väljer. 
Intervjuperson ett beskriver istället att tiden är det centrala för utvecklingen av 
bemötandet, genom att se tillbaka till sina första år som yrkesverksam inom socialt 
arbete. 
Man gick mer med i klienternas liksom ilska eller oro eller ledsamhet å man 
visste inte hur man skulle hantera situationen jag tror man eller jag har blivit 
bättre på det med tiden så jag tror man kan utvecklas även när man är klar… 
socionom. (intervjuperson 1) 
Att bemötande överhuvudtaget skulle vara ett val, är något som intervjuperson tre 
resonerar kring: 
Hmm… medvetet val… man har ju inget val egentligen, man måste ju bemöta folk 
på något sätt… eh… så jag menar det är ju en jättedel av arbetet… om… har jag 
inte ett bra bemötande oavsett vad jag säger, sen så går ju inte det in eller fram 
om jag har ett konstigt sätt att säga det på eller ett avigt sätt… jag menar det går 
ju hand i hand vad som funkar eller inte funkar. (intervjuperson 3) 
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Den professionelle får under sin yrkeskarriär en bredare erfarenhet, genom att erhålla 
kunskaper från olika situationer. Var för sig inbringar dessa kunskaper inte någon 
förståelse och mening, om kunskaperna inte integreras i ett sammanhang (jfr Polanyi, 
1966). Det råder skilda meningar om hur intervjupersonerna erhåller kunskap om gott 
bemötande. Frågan är om det har någon betydelse för den enskilde som de möter?  
Att hela tiden kunna utvecklas inom socialt arbete är något som uppskattas. Deltagande i 
utbildningar under de yrkesverksamma åren utvecklar socionomerna samtidigt som 
utbildningen smälter samman med deras personliga och professionella erfarenheter.  
Lösningsfokuserat eller… systemteoretiskt eller vad man nu går på för kurser och 
utbildningar. Jag kan inte säga att jag är renodlad det ena eller det andra, utan jag 
har tillskansat det och gjort det till… till det som passar mig som person. 
(intervjuperson 5) 
Det är viktigt med grundutbildning och vidareutbildning för att utvecklas, det är en 
förutsättning att tillskansa sig en teoretisk grund för att kunna utveckla professionell 
erfarenhet (jfr Molander, 1996; Schön, 1995). Intervjuperson tre berättar om sin syn på 
utbildning: 
Men jag är inte så mycket sån… sitta prata om teorier och sånt. Man får gå på… 
alltså, nu har ju jobbat länge på en socialbyrå och där fick man ju inte så mycket 
vidareutbildning, men det fick man här. Och så är det så att man går på en kurs 
och så försvinner den lite i glömska, men någonstans är det så att det paras… det 
här med utbildning och erfarenhet. (intervjuperson 3) 
Vad intervjupersonerna berättar går i linje med Molanders kunskap-i-handling, som 
hävdar att utbildning och erfarenhet vävs samman. Tillsammans bildar de en 
professionell kunskap som utformas av individen. Kunskap-i-handling är något som 
aldrig bli färdigutvecklat, utan är i ständig utveckling i samspel mellan fortsatt 
utbildning och erfarenhet (ibid). Synen på möten med klienter fick en vändning för 
intervjuperson två under en utbildning några år in i yrkeslivet: 
/…/ för mig så blev det en sån där tankeställare vad är det jag jobbar för vem är 
det jag jobbar för och vad är verkligen min uppgift å där tyckte jag alltså att… eh… 
jag fattade hur viktigt det här mötet var så det var nog en vändpunkt för mig. 
(intervjuperson 2) 
Utbildning är inte enbart utvecklande för den enskilde socionomen, det är ”de sociala 
utbildningarnas roll och ansvar både för de nuvarande förhållandena och för den 
framtida utvecklingen” (Börjeson et al., 2006, sid. 376). Kunskapsutvecklingens ansvar 
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ligger inte enbart på universitet, högskolor, det sociala arbetets organisation och 
ledning, utan även på den enskilde socionomen. Författarna diskuterar hur bristen på 
professionella strategier att ta tillvara på och föra ut kunskap i organisationer, resulterar 
i socialtjänstens tystnad i media (ibid, 2006). Samhällets föreställningar, vilka förmedlas 
genom bland annat media, om socialtjänsten påverkar klientens förväntningar inför 
mötet. Negativa förväntningar försvårar bemötandet, då samstämmiga förväntningar 
krävs mellan parterna för ett lyckat möte (Jenner, 1991). 
5.1.3. BALANS MELLAN PROFESSION OCH PERSON 
Balansen mellan profession och person är något som är ständigt närvarande i mötet. Det 
är en utmaning att balansera dessa båda delar. Tidigare forskning visar att 
professionella yrken ständigt behöver balansera mellan att inte blir för tekniska lagda 
och kunna se människan i mötet, utan att de överidentifierar sig med den andra parten 
(Holm, 1995). Att bemötande är en viktig del av socialt arbete, framgår även i 
intervjuerna, som påtalar den svåra professionella balansen. Flera socionomer ser sig 
själva som ett redskap i mötet med klienter. Enligt dem ingår det i yrket att skapa ett 
förtroende till klienterna och att hitta en balans mellan olika roller: 
Vi har ju oss själva som redskap på något sätt och ska hitta den där lagom 
balansen mellan yrket, yrkesrollen och den person man är. Det går ju inte att vara 
bara yrkets, alltså att bara gå in som någon neutral tjänsteman, då kommer man 
ju inte så långt. (intervjuperson 3) 
Redskap i Polanyis (1966) mening behöver inte vara materiella ting som går att använda 
i fysisk aktivitet eller mäta kunskapsmässigt. Genom verktyg som metoder, regler, 
värderingar och dolda antaganden, kan tyst kunskap skapas och den hjälper oss att 
förstå omvärlden. Dessa verktyg blir viktiga inslag i hur verkligheten tolkas och kan ses 
som nödvändiga i exempelvis socionomers yrkesutövande. Redskapet i socionomens fall 
blir den egna professionella kunskapen och erfarenheten. Ett gott bemötande handlar 
om att väga kunskap, teorier och regler med en inlevelse för klienten (jfr Holm 1995; 
Hall 2001).   
Går det verkligen att sära på profession och person? Det har intervjuperson ett funderat 
kring och menar att det inte går att vara det ena eller det andra: 
Jag tror att professionen liksom att man kan injicera den på något sätt, att man 
har den i sig. Det innebär inte att man blir oprofessionell eller så, men att den är 
en integrerad del av en själv som tjänsteman. (intervjuperson 1) 
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Det är inte förrän teoretisk kunskap genom praktisk erfarenhet förankrats hos personen 
som professionalitet uppstår. En professionell kunskap kan, enligt detta synsätt, inte 
direkt överföras till andra genom att skriva eller berätta om den, utan den uttrycks 
genom handlingar (Molander, 1996). 
5.1.4. TYDLIGA RAMAR 
Nyfikenhet och intresse för klienten och deras berättelser, anses vara en del av ett bra 
bemötande, då de visar på engagemang för klienten. Samtidigt menar samtliga att det är 
viktigt att sätta tydliga ramar för samtalet och förmedla vad som är syftet med mötet. 
Men det är klart ja bemötande… jag försöker nog vara mänsklig med ändå tydlig 
liksom med under vilka betingelser jag jobbar vad mina befogenheter är å liksom 
syftet om att man är tydlig om ramar varför man träffas att både klienten och jag 
fattar det då kan man ju lättare att bemöta varandra också på ett bra sätt annars 
är man kanske fel ute eller att man tror att jag kan göra saker jag inte kan eller 
tvärtom. (intervjuperson 1) 
Även om ramarna är tydliga, kan förväntningarna mellan klient och socionom skilja sig 
åt och skapa missförstånd. Jenner (1991) menar att förväntningar inför ett möte kan 
bero på flera saker för både klient och socionom, såsom syftet med mötet, vem som 
initierat det och vad målet med mötet är. Även om det inte finns några generella 
mönster, kan sägas att det generellt finns likheter eller skillnader i uppfattningar om hur 
parterna tolkat det som sagts. Huruvida de är samstämmiga eller inte, utgår ifrån att 
tolkningen dels är baserad på personliga referensramar och dels klimatet under 
samtalet. Intervjuperson tre stryker under vikten av att skapa tydlighet i möten: 
Folk ska inte sväva i i tvivel om vad jag… varför vi träffas eller vad jag kan erbjuda 
eller vad samtalet ska handla om eller så man ska inte behöva hänga upp sig på 
sånt man ska inte behöva vara osäker när man är här. (intervjuperson 3) 
Möten mellan människor, innebär även möten mellan olika sätt att tänka. Johansson 
(2006) menar att det finns olika nivåer av möten. Det strukturella ramverket är en av 
dem, vilket utgörs av regler, förhållningssätt och metoder samt den ojämna fördelningen 
av makt. Att specifika ramar för myndighetsutövningen redan är uppsatta kan, enligt 
Hall (2001), upplevas stelt och opersonligt av klienter. Tydliga ramar och strukturer 
behöver dock inte bli till ett paragrafrytteri. Bra bemötande är en balansgång då det 
finns regler och strukturer som måste följas, samtidigt som hänsyn måste tas till 
människan i fråga. 
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5.1.5. OLIKHET I ROLLER, LIKHET I VÄRDE 
Gemensamt för alla intervjupersoner är att respekt anges som en viktig del av 
bemötandet. En klient ska känna sig respekterad i mötet och när de sedan lämnar 
mötesrummet ska värdigheten finnas kvar. Det är viktigt att klienten vet vad mötet 
handlar om och vad som tas upp inom dess ramar, för klientens egen skull. Ibland krävs 
det uppmaningar som: 
’Stopp nu, du nu det här får du ta någon annanstans för nu pratar vi om detta.’ 
Alltså att man liksom håller begränsar lite grand området också med hänsyn 
faktiskt till att man inte som människa ska, ska berätta mer än vad man 
egentligen har lust till, för det är väldigt lätt hänt att man gör det och jag vill inte 
lura in dom i en tro att jag ska kunna hjälpa till med alla dom där grejorna när jag 
inte kan det. (intervjuperson 3) 
Att förstå sig på mänskliga relationer och reaktioner ligger till grund för människosynen 
och den styr vad vi anser vara viktigt och vad vi uppfattar som problem (Lindquist, 
1999). Att lyfta fram att alla är människor och att de är lika mycket värda, oavsett vilken 
roll man ha, påpekas i en annan intervju: 
Ja, ja som en medmänniska alltså, det är det som alltså vi är ju 99,2 procent 
ungefär likadana, sen är det någon som är klient, någon socialarbetare och någon 
är man och någon är kvinna och någon är fattig och någon är rik, men liksom det 
är mycket mer som förenar oss än som skiljer oss åt. (intervjuperson 1) 
Jenner och Croona (2001) betonar vikten av att människovärdet är i fokus i relationer 
där det finns ojämlikhet. Mattsson (2005) poängterar att en medvetenhet kring makt är 
centralt i det sociala arbetet. I linje med vad intervjuperson ett säger, menar också 
Mattson att det är viktigt att uppmärksamma likheter mellan socialarbetare och klient 
istället för skillnader. På så sätt undviks uppfattningen att socialarbetaren är den 
normala och klienten den avvikande. Det gör att socialarbetaren inte kan applicera 
problemen enbart på klienten, utan måste också se sin egen roll inklusive fördomar och 
maktstrukturer i mötet. Makten som socionomen besitter och som kan användas för att 
få klienten att anpassas in i en mall blir på så sätt mer synlig och kan ifrågasättas.  
5.1.6. ETT BRA BEMÖTANDE 
För att ett bemötande ska uppfattas som positivt måste, den grundläggande respekten 
finnas. Att bemötande inte är något enkelt och statiskt framgår tydligt i intervjuerna, då 
variationerna i hur detta beskrivs i intervjuerna är stora. Att det i ett bra bemötande ska 
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finnas utrymme för klienten att uttrycka sig i samtalet, bli sedd och tagen på allvar är 
centralt. Intervjuperson sex uttrycker det på följande sätt: 
Å… ett bra bemötandet det… det uppskattas alltså jag tror det är någonting man… 
det är något man ska skatta och väga känslomässigt. Det går inte att säga så 
intellektuellt säga såhär är det bästa bemötande och såhär ska bemötande vara, 
utan det är olika från möte till möte. Alltså det här första ögonblick man träffar 
en, man går in med eh med eh gott intryck så att säga med respekt, med 
ögonkontakt, med lyhördhet /…/ (intervjuperson 6) 
Intervjuperson fem nämner fler ingredienser i receptet för ett gott bemötande och 
fokuserar då på att ge utrymme för klienten i mötet. 
Ett bra bemötande, vad är det för mig. Jo, då är det att den personen som jag 
träffar upplever att man är sedd, tagen på allvar… får utrymme att uttrycka sig. 
Och att man med följdfrågor visar att man är nyfiken och vill veta mer, berätta. 
(intervjuperson 5) 
Respekt och värdighet är inte bara önskvärda i de mellanmänskliga relationerna, utan 
även i verksamhetens fysiska miljö. 
Och jag tänker att i respekten så ingår det att skapa ett bra klimat att bemöta dom 
som kommer till oss. Å då tänker jag som vi gjort på eh våning tre alltså att man 
har inrett besöksrum… man får den tiden som man behöver man avsätter eh en 
viss tid och att under den tiden så blir man varken störd av av telefon eller 
kollegor som kommer förbi utan den tiden är till för för klienten och den tiden är 
till för klienten och den tiden är till för att den klienten verkligen ska bli sedd. 
(intervjuperson 2) 
Hall (2001) visar i sin undersökning att klienters positiva upplevelse av 
Försäkringskassan handlar om att de upplever ett visst mått av nyfikenhet från 
socionomernas sida, att de är intresserade av klienten som person. Å andra sidan kan 
alltför närgångna eller osmidigt ställda frågor upplevs som kränkande av klienten 
(Forsberg et al. 2003). Gränsen för vad som är kränkande är högst subjektiv och kan 
vara svår att avgöra. 
Det finns en ambition för socionomen att i mötet skapa en fungerande dialog med 
klienten, vilket enligt intervjuperson tre är grundläggande för ett bra bemötande. 
/.../ jag förväntar mig någon slags dialog något slags samtal. Det värsta som kan 
hända tycker jag det är när det inte blir det alls utan när den på något sätt låser 
sig, jag förväntar mig att man ska hitta något gemensamt språk att man ska 
kunna liksom jobba tillsammans på något sätt, det min tanke med samtal. 
(intervjuperson 3) 
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Att mötet blir lyckat handlar inte enbart om klienten, utan även om socionomen. Deras 
inställning till sitt arbete är viktigt och det som driver dem vidare: 
/…/ jag tror att det handlar om att man har det här liksom att man att man 
nämen att man på något sätt så blir det ju så att det blir ömsesidigt jag ger något 
till klienterna men jag får någonting tillbaka som gör att jag eh tycker att det är 
roligt och att det är nyttigt. (intervjuperson 2) 
I det goda bemötandet finns en även en aspekt av hjälparens egen tillfredställelse. I mötet 
finns en önskan att klienten eller patienten ger ett bra bemötande tillbaka, en bekräftelse 
av hjälparen (Croona, 2000; 2003). Ett liknande resonemang återfinns hos Holm (1995) 
som även beskriver risken i att inte förhålla sig tillräcklig distanserat till patienten, vilket 
kan skapa en risk för att mötet blir till mer vinning för den som syftar till att hjälpa än för 
den som behöver hjälpen. 
5.1.7. ”EN KÄNSLA I KROPPEN” 
Vetskapen om huruvida socionomen lyckas med sitt bemötande eller inte, kan vara en 
känsla som finns i kroppen. Det framkommer inga direkta professionella grepp som 
definierar det ultimata bemötandet och som är genomgående för alla möten, utan ett bra 
bemötande skapar en bra känsla mellan alla parter i rummet. 
Ett bra bemötande känner man ju av, det sprider sig liksom det blir ju något bra i 
rummet, medans med ett dåligt bemötande så känner man ju riktigt hur stickigt 
och taggigt det är och det kan ju vara jag som hakar upp mig på någonting. Det 
kan vara ett språkbruk som någon har som gör att inte jag bemöter dem /…/ på 
samma sätt som en annan människa och sen så är det igång det här som gör att 
det blir dåligt istället för bra. (intervjuperson 3) 
Om ett gott bemötande enbart definieras som en bra känsla i kroppen, hur märks då 
detta? Det är genom tysta igenkänningar, bedömningar och yrkesskickliga prestationer 
som de professionella baserar sina beslut (Schön, 1995). Om än det märks i mötet om 
bemötandet lyckats, är det dock inte alltid socionomen som kan styra över huruvida 
mötet blir lyckat eller inte. Intervjuperson fyra tycker att det är svårt att märka om 
mötet inte går bra: 
Ja, det kan nog märkas ganska väl, tycker jag. Eller det just beror på mitt 
bemötande som göra att klienten är som den är eller om det är sammanhanget i 
sig eller om det är sakerna jag säger. Det vet man aldrig riktigt, men jag tror att 
man kan märka det ibland. För det kan ju vara så olika också hur det funkar, 
alltså om man inte lyckas anpassa bemötandet till personen. (intervjuperson 4) 
Att märka huruvida något går bra eller dåligt går i linje på den fingertoppskänsla som 
Molander (1996) beskriver som en del av kunskap-i-handling. Intervjupersonerna 
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beskriver att en känsla av att något inte gått bra, kan infinna sig vid vissa möten. 
Samtidigt är det i situationer där ovisshet och komplexitet uppstår, som den verkliga 
professionaliteten kommer fram. Osäkerhet i professionellt utövande är oundvikligt och 
med hjälp av reflektion-i-handling söker den professionelle efter nya lösningar och 
finner därmed nya kunskaper (Schön, 1995).  
5.1.8. REFLEKTION 
Trots att flertalet av intervjupersonerna betonar hur viktigt bemötandet är framkommer 
det att bemötande sällan diskuteras eller översätts i ord på arbetsplatsen. Bemötande är 
något som intervjupersonerna reflekterar över på egen hand och inte diskuterar med 
andra. När intervjupersonerna väl sätter ord på sina tankar, säger en av dem: 
Eh… jag tycker att det är ett jätteintressant att prata om det, för att… det är något 
jag tänker en del på sådär, men man sätter inte ord på det så ofta för någon annan 
kanske. Man tänker väl på det… ehh… ganska så mycket. Ehhh… så jag tycker 
alltså att det är väldigt intressant att få prata lite om det, så får man tänka till lite 
mer liksom. (intervjuperson 4) 
Schön (1995) menar att professionell kunskap genereras genom reflektion och ett 
kritiskt tänkande. En stor vikt läggs därmed på den personliga förmågan till reflektion 
för den enskilde yrkesutövaren, när det gäller att uppnå professionalitet. Reflektion är 
en bidragande faktor till att utveckla bemötandet menar intervjuperson sex som säger: 
Inte så inte så utan eh… man reflekterar över detaljer alltså när man tänker 
tillbaka på samtalet, ja, hur han reagerade ja det föreställde, ’jag skulle inte ställt 
det frågan just då’… ’jag skulle väntat’ alltså, så… inte i syfte att man ska liksom 
utveckla bemötandet, men det ger ju den effekten om man blir bättre. 
(intervjuperson 6) 
Att reflektion leder till utveckling råder det inget tvivel om. Det finns också ett intresse att 
få reflektera tillsammans med andra. Är det möjligt att reflektion på egen hand är 
tillräcklig för att kunna utvecklas? Att lösa nya problem med tidigare använda lösningar, 
anser Schön (1995) inte vara möjligt. Om de nya problemen även innehar en 
värderingskonflikt, kan en praktisk lösnings konsekvenser aldrig förutses. Om reflektion 
ses med detta perspektiv, kan möjligen reflektion i grupp vara fruktbart. Att få vända och 
vrida på olika lösningar tillsammans kan gynna både socionom och klient.  
Det framgår att ett gott bemötande har olika betydelse för olika intervjupersoner. En 
diskussion kring huruvida socionomens utgångspunkt för bra bemötande stämmer 
överens med klientens är intressant att titta på (se sid. 55). Kan även aspekter som 
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kultur, professionell erfarenhet, brist på resurser och myndighetsrollen sätta käppar i 
hjulet för det goda bemötandet? Dessa olika aspekter kommer vi att resonera kring i det 
följande kapitlet om det problematiska i mötet. 
Sammanfattningsvis kan vi här se en rad beståndsdelar av vad som skapar ett bra 
bemötande. Intervjupersonerna beskriver att de med tiden, genom erfarenhet, blir 
tryggare och känner sig friare i sin yrkesroll. Vi har kunnat se att professionell kunskap 
skapas när teoretisk kunskap, genom praktisk erfarenhet, förankras hos socionomen. 
Det goda mötet innebär en balans mellan att se klienten som individ samtidigt som 
arbetet på familjerätten också innebär att utföra myndighetsutövning och hantera 
byråkratiska aspekter. Det gäller att kunna väga kunskap, teorier och regler med 
inlevelse för klienten. Tydlighet är en viktig del för att uppnå ett bra bemötande. Genom 
tydlighet i mötet kan socionomen försöka undvika missförstånd eller orimliga 
förväntningar. Det gäller även att ta klienten på allvar, att vara intresserad och nyfiken 
på det klienterna berättar. 
5.2 DET PROBLEMATISKA I MÖTET 
I detta avsnitt kommer vi att titta närmre på vilka aspekter intervjupersonerna lyfter 
fram som problematiska i mötet. Vi kommer att beröra erfarenhet, inställning till 
bemötandet, kultur, myndighetsperspektivet samt yttre påverkan. Det är inte givet att 
det som lyfts upp här är något som automatiskt blir negativt för bemötandet, det kan 
dock utan reflektion skapa ett problematiskt möte.  
5.2.1. ERFARENHETSBASERAD KUNSKAP SOM HINDER  
I tidigare avsnitt har vi sett att erfarenhet getts goda förutsättningar för att kunna skapa 
ett bra bemötande. Vi ställer oss dock frågan om gedigen professionell erfarenhet alltid 
är positiv när det kommer till möten med klienter?  
Flera intervjupersoner framhåller hur stor deras yrkeserfarenhets inverkan, lång som 
kort, har på själva bemötandet och syftar då till erfarenheten som något positivt. Det är 
intressant att även titta närmre på om någon av intervjupersonerna resonerar kring hur 
erfarenhet kan vara en problematisk del av bemötandet. Intervjuperson ett har under 
sina yrkesverksamma år reflekterat över detta och säger:  
Det finns ju en risk i att man blir så himla trygg i en roll att man slutar att lyssna 
på folk och tror att man redan vet. (intervjuperson 1) 
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Professionella som hamnar i situationer där de inte känner igen sig själv, tenderar att bli 
osäkra och väljer hellre att göra saker som känns bekväma för dem (Schön, 1995). 
Genom att inte kritiskt reflektera över sin tysta kunskap, riskerar de professionella att 
hamna i en s.k. förtrogenhetsfälla. Den professionelle kan se sig som färdiglärd och inte 
anse sig behöva reflektion eller mer kunskap för att vidga sitt synsätt (Rolf, 1995). I linje 
med vad intervjuperson ett säger, hävdar Schön (1995) att utebliven reflektion skapar 
en tro om att man som professionell redan vet vad som är bäst sedan tidigare och 
klientens röst riskerar därmed att inte blir hörd. Det är genom att ställas inför nya 
situationer, reflektera över befintlig kunskap och komma fram till nya saker som 
utveckling sker. Professionell erfarenhet kan vara ett hinder när det gäller att kritiskt 
granska sitt eget professionella handlande. Utan att kritiskt reflekterar över sitt yrke 
finns en risk att inte uppmärksamma det oriktiga. Förtrogenhetsfällan utgör ett hinder 
för att upptäcka felaktiga grundantaganden (Rolf, 1995).  
5.2.2. MÖTA ANDRA SOM MAN SJÄLV VILL BLI BEMÖTT? 
För att definiera ett bra bemötande, förmedlar några intervjupersoner flera egenskaper 
som de anser vara viktiga vid ett bra bemötande. Andra utgår ifrån sina personliga 
tolkningar. Intervjuperson två utgår ifrån sina egna uppfattningar och säger: 
Då tänker jag så här ett bra bemötande för mig är att man bemöter klienterna 
som man själv vill bli bemött när man kommer till en myndighet eller till ett 
offentligt ställe som det här. (intervjuperson 2) 
Handlar bemötande mer om ett uttryck för en etisk kompetens? En kompetens som 
innefattar en moralisk integritet samt en förmåga att analysera och bedöma etiska 
problem. Bemötande är ingen roll vi spelar, utan det är någon vi är (Blennberger, 2006). 
Det är inte helt självklart att de subjektiva referensramarna om vad bra bemötande är, 
kan generaliseras till att gälla alla. Ett annat synsätt kan vara att se varje individ som 
unik och därmed anpassa bemötandet därefter. Det bemötande som får en person att 
känna sig väl bemött kan kränka en annan. Att generalisera på det sätt som citatet ovan 
visar, kan innebära problem i mötet när socionomers och klienters personliga 
referensramar inte stämmer överens. Det är inte självklart att någon av sätten att tänka 
kring bemötande är det rätta, det goda mötet kan dock kräva ett resonerande mellan de 
skilda synsätten (jfr Croona, 2003).  
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5.2.3. KULTURERS OLIKA ANSIKTEN 
Olika människor upplever bemötande på olika sätt. Här följer ett resonemang som tar 
avstamp i svårigheter i att möta andra kulturer. Det gäller kulturer i vid mening, allt från 
klienters etnicitet och klass till arbetsplatskulturer. 
Något som påverkar mötet och som indirekt kan kopplas till etniskt ursprung är 
närvaron av tolk. Flera av intervjupersonerna berättar att det uppstår väntetider medan 
det som sagts översätts så att alla förstår. Mycket i mötet går förlorat på grund av 
språkhinder. 
Tolk tycker jag också är ett hinder, för mycket av nyanserna försvinner. För då 
ska man vänta in, man har en tråd och så fångar man upp någonting, men så ska 
sen tolken ta en minut eller två på sig att översätta och så innan man är tillbaks 
igen, så går mycket förlorat. (intervjuperson 5) 
Efter en stunds samtalande om att bemöta olika kulturer, fördjupar socionomerna sina 
resonemang och berör andra ämnen än just språk som hinder. Vad är problemet med att 
möta olika kulturer? 
Ja, men jag tycker att det är jobbigt med tolkärendena och det har jag funderat på 
själv för jag tror inte det har med tolkandet att göra. Utan jag tror att det har med 
att jag har mycket längre väg att ta mig in och förstå hur de tänker än vad jag har, 
som jag tror i alla fall, till en familj som där vi tillhör samma kultur. 
(intervjuperson 3) 
Molander (1996) menar att kultur är något som vi människor lär oss utan att reflektera 
över det, för att kunna passa in i ett givet samhälle. Därmed har människor från olika 
kulturer olika traditioner kring hur man beter sig i viss situation. Det kan förklara 
socionomens upplevelse av att det är svårare att mötas över kulturgränserna, vi har 
olika förväntningar om hur vi bör hantera möten. Att ha svårigheter att skapa goda 
bemötanden med människor av annan etnisk bakgrund, kan dock även ses som en ovilja 
att förstå människor med en annan kulturell sed än vår (Croona, 2003). 
Det är inte bara kultur i bemärkelsen etnicitet som kan skapa svårigheter i mötet, utan 
det kan även gälla olika samhällsklasser. Ett bra bemötande innebär att anpassa sig efter 
klientens nivå, för att kunna mötas. Det menar intervjuperson ett som säger: 
/…/ det här jobbet handlar mycket om att kunna prata med bönder på bönders 
vis och de lärde på latin eller vad det heter, alltså att man anpassar sig litegrand. 
(intervjuperson 1) 
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Att anpassa sig efter klienten kan ses ur två synvinklar. Det kan dels betyda att 
socionomen anpassar sig till klienterna så att denne använder ord som är förståeliga. 
Dels att socionomen anpassar sig i ”tron” att det är såhär man pratar med ”bönder” och 
”lärda”. Att utgå ifrån att man som socionom vet hur andra vill bli bemötta, baserat på en 
personlig uppfattning om samhällsklasser, kan utgöra en risk för ett problematiskt möte. 
Kan den ene ”bondens” behov av ett visst bemötande generaliseras till att gälla nästa 
”bonde” och kan det inte vara så att ”bonden” ibland är mer lärd än den ”lärda”?  
Kultur är inte något som bara kommer med klienterna utan finns också inbyggd på 
arbetsplatsen. Sättet att bemöta klienter kan ”sitta i väggarna” som en del av 
arbetsplatsens kultur (Hall, 2001). Intervjuperson fyra berättar att 
socionomutbildningens teoretiska kunskaper inte alltid är möjlig att tillämpa i 
praktiken. 
Alla ambitioner man hade och efter man ja… när man gick på Socialhögskolan och 
efter man var färdig /…/ man hade liksom en bild av vad bra socialt arbete ska 
vara och jag ska alltid göra såhär, aldrig göra sådär och liksom… och man ska 
alltid vara bra på allt liksom. Och även bilder av hur det skulle vara i verkligheten 
och så blir det inte riktigt så… (intervjuperson 4) 
Intervjuperson fyra berättar att kunskapen i bagaget inte alltid stämmer överens 
med vad som krävs på arbetsplatsen. Kunskap är något vi sätter i relation till den 
kultur vi vistas i. Kring en utbildning finns en viss kultur och den som studerar tar 
medvetet och omedvetet till sig inte bara av skolans teori utan också av kulturen, 
som ett sätt att passa in. En sådan kultur kan i detta fall ses som något som 
förmedlar exempelvis klientsyn eller bilden av den ideala socialarbetaren. Liknande 
sak sker på arbetsplatsen, även där gäller vissa normer och den som vill passa in har 
att förhålla sig till rådande klimat (jfr Molander 1996). Svensson (2008) menar att 
organisatoriska faktorer inte alltid stämmer överens med idealbilden av 
socionomrollen, utan de ses som hinder. Önskningen, hos socionomen, om hur 
yrkesrollen ska se ut sammanfaller inte med socionomers uppdrag i olika 
organisationen. 
5.2.4. MYNDIGHETSPERSON OCH/ELLER MÄNNISKA 
I familjerättsliga frågor är maktutövning oundvikligen ett inslag, om än den skiljer sig 
beroende på ärendetyp. Merparten av intervjupersonerna hävdar att 
myndighetsutövningen påverkar bemötandet. I ärenden som vårdnadsutredningar, 
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adoptioner och faderskap har socionomerna stor makt över klienternas framtid. 
Arbetsuppgiften kan vara tvingad att utföras enligt lag och deras bedömning går vidare 
till antingen tingsrätt eller socialnämnd för beslut. Flera intervjupersoner berättar om 
hur de hanterar sina roller – myndighetsperson och människa. 
För att kunna hantera det om man uppfattas som en person med makt och 
myndighetsutövning, så får man vara medveten om det och sen agera så ödmjukt 
som möjligt så att säga, om man inte är på samma nivå så blir det ingen 
kommunikation alltså, inget givande och i bemötandet inte myndighetsperson. 
(intervjuperson 6) 
Alla intervjupersoner har inte samma syn på att bemötandet behöver anpassas 
beroende på ärendetyp. Intervjuperson två säger: 
Nej, men jag tycker det är inget hinder, det tycker inte jag. Alltså för att det… ja 
det är samma som på fråga ett, att det är du själv som bestämmer, det är du själv 
som gör ett medvetet val och det är att… behandla folk med respekt… oavsett om 
det är tidigt samarbetssamtal eller om det är en svår vårdnadsutredning. 
(intervjuperson 2) 
Gemensamt för alla intervjupersonerna är att de lyfter fram vikten av bra bemötande för 
att hantera eventuella följder av myndighetsutövandet. Alla nämner på något sätt att det 
är upp till socionomen själv att hantera det känsliga i mötet, för att det ska bli och 
kännas bra för klienten. I Svenssons (2008) undersökning var makt inte ett populärt 
inslag i den ideala socionombilden, varpå Svensson ifrågasatte vad en maktlös socionom 
kan åstadkomma. Makt kan ses som både positivt och negativt, det beror på hur den 
utövas. Makten finns alltid inbyggd i professionella relationer oavsett om den utövas 
eller inte. Det är upp till den professionelle att med sin kompetens och förmåga ta ett 
övergripande ansvar. Om än den professionella relationen innehar olika roller, behöver 
den inte vara ojämlik. Maktobalansen i professionella möten lämnar dock ett större 
utrymme för ojämlikhet och kränkningar (Jenner & Croona, 2001).  
5.2.5. BYRÅKRATI SOM HINDER 
Med myndighetsutövandet följer ofta enligt flera intervjupersoner, även byråkratiska 
rutiner med dess pappersexercis, vilket kan påverka bemötandet på olika sätt. Vikten 
läggs vid att socionomerna sätter sig in i klientens situation och inte försvinner bland 
alla papper som måste fyllas i under mötet. Rutinerna framhävs dock som viktiga för att 
kunna nå alla parter i ett ärende på objektivt sätt. Intervjuperson ett säger: 
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Ja, man kan tänka på det på olika sätt... Det är klart att ibland kan man önska att 
man inte hade så mycket byråkrati kring ärende liksom… för att de ska kunna 
komma hit och bli aktuell, man fyller i blanketter och bokar tid om fyra veckor 
fram sådär. (intervjuperson 1) 
Intervjupersonerna 1 berättar att det finns delar av byråkratin som kan göra att mötet 
blir problematiskt. Kring just pappersexercisen och klienten pekar Hall (2001) på att det 
är viktigt att finna en balans i mötet, så att socionomen inte försvinner bakom papper 
och rutiner och klienten inte blir sedd. Kraven på bemötandet är föränderligt, 
bemötandet har generellt en högre komplexitet idag och det kommer att bli ännu 
tydligare i framtiden. Detta beror delvis på att samhällsmedborgarnas kunskaper om 
sina rättigheter har ökat, vilket leder till att de också ställer högre krav (Croona, 2003). 
Intervjuperson fyra pekar också på något som är intressant att sätta i relation till vad 
reflektion-i-handling handlar om.  
Vi är myndighetspersoner som ska sitta där och liksom väldigt mycket formellt 
och … Då kan jag ibland komma på mig själv med att att… ’nej gud, det här är 
jättekänsliga saker de ska prata om och här sitter jag och fyller i några papper. 
(intervjuperson 4) 
I citatet nämns att man som socionom får känslan av att ett visst handlande är mer eller 
mindre lämpligt, i detta fall förhållandet till pappersexercis under mötet. Professionell 
kunskap handlar om att ha denna känsla och samtidigt kunna reflektera över den (jfr 
Molander, 1996; Schön, 1995).  
5.2.6. YTTRE PÅVERKAN 
Det finns andra yttre orsaker till svårigheter att skapa ett bra bemötande än de 
byråkratiska som tidigare nämnts. Tidsaspekter i form av tidsbrist och stress är något 
som visat sig påverka bemötandet i negativ väg. Att ge ett bra bemötande tar längre tid, 
om än det är väl förvaltad tid som lönar sig ur många synvinklar (Croona, 2000;2003). 
Intervjupersonerna har olika åsikter om huruvida deras bemötande påverkas av dessa 
yttre orsaker. Flera socionomer betonar exempelvis att de gärna vill vara väl förberedda 
innan besöken, genom att uppdatera sig kring ärendet, såsom klienternas namn, 
barnens ålder samt tidigare besök. Intervjuperson fyra berättar att tidsbrist kan påverka 
bemötandet. 
I mitt fall kan bero på att jag har för lite tid eller har för mycket att göra liksom 
och man hinner inte riktigt tänka alltid också ibland. Ja just det och så det att man 
kan vara stressad också och känner att man inte riktigt, man säger saker utan att 
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tänka ibland. /…/ Säger dumma saker och så kanske som man kan känna efteråt 
gå och fundera på i flera dagar. (intervjuperson 4) 
Lite senare i intervju återkommer intervjuperson fyra till tidsbrist:  
Risk för slentrian, har för mycket att göra och inte har så mycket tid som man 
skulle vilja. Man tänker inte på allt det där att se allas olika behov. 
(intervjuperson 4) 
För att ett bemötande ska bli bra behövs tid. Om inte tid finns, minskar förutsättningen 
för ett riktigt samtal. Det behövs lugn och ro för att klienten ska kunna framföra sitt 
ärende och tjänstemannen att lyssna och ställa frågor. Särskilt viktigt är det i ärenden 
när klienten är av annan etnicitet och har svårigheter med svenska språket (Lindquist, 
1999). Det är dock inte alla intervjupersoner som håller med om att tid och resurser har 
betydelse för bemötandet. Intervjuperson tre säger att tid inte är viktigt i mötet. 
Det handlar ju väldigt mycket om en som person. Det är ju inte så mycket som 
arbetsplatsen kan göra åt det. Är jag själv en lynnig person så hjälper det ju inte 
att jag har tre timmar extra om dagen för att bemöta folk på ett bra sätt, det 
hjälper ju inte. (intervjuperson 3) 
Fastän några intervjupersoner resonerar kring att gott bemötande inte handlar om 
resurser, så nämner intervjupersonerna ändå att de inte alltid hinner förbereda sig inför 
sina möten som de önskar. Detta trots att förberedelsen ses som något mycket viktigt. 
Det ligger en motsägelse i det. Om inte det handlar om yttre påverkan så som tid, vad 
handlar det då om?  
Vi har visat på en rad situationer och faktorer som kan skapa problematik i mötet. Det är 
dock inte givet att detta blir följden, beroende på förhållningssättet till dem. Gällande 
erfarenhet som hinder, ligger vikten på att inte bli för trygg i sin roll som socionom 
genom att sluta lyssna och tro att denne redan vet allt. Socionomens referensramar om 
vad som är bra bemötande, behöver inte nödvändigtvis stämma överens med klientens. 
Om socionomen inte beaktar detta, finns det risk att för ett dåligt bemötande. Även 
kulturella aspekter bör vägas in som viktiga, för att skapa ett gott bemötande. Genom att 
vi alla uppfostras in i olika kulturer, kommer vi också att ha olika uppfattningar om vad 
som är bra bemötande, vilket är nödvändig kunskap att bära med sig i möten med 
klienter. Socionomen har ett ansvar att hantera känslighet och myndighetsutövning på 
ett sätt som gör att klienten trots detta känner sig bekväm i mötet. 
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Reflektion och vidareutbildning är centralt för att förändra och förbättra det 
professionella förhållningssättet (jfr Molander 1996; Schön 1995). Är det också svaret 
på hur det problematiska i mötet ska kunna bli till en fördel i mötet? Vad anser klienten 
vara viktigt i bemötandet och är de nöjda med bemötandet på familjerätten? För att få 
kunskap om vad klienter anser vara ett bra bemötande, kommer vi i nästa kapitel att 
redovisa resultaten från vår enkätstudie. 
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5.3 STATISTISKA RESULTAT 
Utifrån vetskap om bemötandets dilemman, vill vi få en bild av hur familjerättens 
klienter uppfattar ett bra bemötande. I detta avsnitt redovisas den information som 
framkommit utifrån vår genomförda enkätundersökning. De resultat som frambringat 
intressanta tendenser kommer att redovisas med diagram, resterande resultat kommer 
att redovisas i text. För att förtydliga hur många respondenter som besvarat respektive 
fråga i enkäten, benämns de som exempelvis n=67 i diagrammen, vilket var det totala 
antalet respondenter som deltog i undersökningen. 
5.3.1. BAKGRUNDSVARIABLER 
För att få en intressant spännvidd och variation i svaren i förhållande till bemötande, 
valdes bakgrundsuppgifterna kön, ålder, antal år boende i Sverige, ärendetyp och antal 
besök gjorda på familjerätten. 
Utifrån en familjerättslig verksamhets ramar, där familjer och därmed föräldrar 
passerar, är materialet jämnt fördelat på kön genom deltagandet av 33 män och 34 
kvinnor.  
Vad som uppfattas som ett bra bemötande är olika för olika människor, vilket även 
intervjupersonerna betonar. Uppfattningar om vad som är ett bra bemötande är 
kulturbundna (Molander, 1996), oavsett om kulturen handlar om exempelvis etnicitet, 
klass eller arbetskultur. Att respondenterna till 85 procent alltid bott i Sverige, gör att 
det finns bristfälligt underlag för att finna intressant jämförelser mellan annan etisk 
bakgrund och de respondenter som alltid bott i Sverige. 
Respondenternas åldrar varierar mellan 11 till 50 år. Kategorierna mellan 26 och 40 år 
var mest representerade, 74 procent, och kan anses vara de åldrar där barn oftast 
förkommer i familjer. Valet av kategorin 11-20 år, baseras på att tre respondenter var 
under 18 år och en var även under 15 år. Undersökningen var frivillig och riktade sig till 
alla familjerättens besökare under en viss tid och vi har därför valt att även använda 
barnens svar i vårt material. 
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Majoriteten av respondenterna, 57 procent, uppger att de gjort ett besök på 
familjerätten. Detta kan kopplas till att cirka hälften av alla ärenden under denna period 
var faderskapsutredningar, vilket oftast endast resulterar i ett besök. Vidare har 31 
procent av klienterna varit på två till tre besök och slutligen har 12 procent varit på 
familjerätten fyra gånger eller mer. 
5.3.2. EGENSKAPER 
Klienterna hade i enkäten möjlighet att välja max fem egenskaper (jfr Svensson, 2008) 
som de önskade hos den person de mötte på familjerätten, för att de skulle ansett sig få 
ett bra bemötande. De fem egenskaper som valts mest frekvent är att vara vänlig, 
respektfull, tydlig, hjälpsam och engagerad. De egenskaper som valdes minst frekvent 
var inkännande, finkänslig, personlig och nyfiken. Procenttalen i diagrammen gällande 
egenskaper, ska läsas utifrån att exempelvis 60 procent av respondenterna som satt ett 
kryss i en ruta har valt alternativet ”vänlig”.  
n=59 
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För att finna mönster i klienters val av egenskaper, har vi valt att kategorisera dem (jfr 
Svensson, 2008). De begrepp som relaterar till mellanmänskliga relationer; omtänksam, 
ärlig, varm, vänlig, personlig och respektfull; kan beskriva ett ömsesidigt utbyte mellan 
människor. Två av egenskaperna, vänlig och respektfull, är valda i högst utsträckning av 
alla egenskaper. Resterande egenskaper i gruppen kan anses vara relativt viktiga, ca 10-
15 respondenter valde dem, förutom egenskapen personlig som endast fem personer 
valt. 
Egenskaper som kan tänkas utgå ifrån att klientens behov och intressen är centrala i 
mötet är inkännande, finkänslig, lyssnande, engagerad, nyfiken och fördomsfri. 
Resultaten visar dock inte på några tydliga tendenser av hur stor betydelse dessa 
egenskaper har för respondenterna. Engagerad, lyssnande och fördomsfri kan anses 
vara relativt viktiga och valdes av ca 17-25 personer, medan resterande egenskaper 
valts i minst utsträckning av alla egenskaper. Begreppet ”empatisk” ersattes med 
”inkännande” och ”finkänslig”, i hopp om att de skulle vara mer lättförståeligt. I 
n=61 
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efterhand hade det möjligen varit mer lämpligt att välja begreppet empatisk, i tron att 
fler respondenter hade känt igen ordets innebörd. 
Att vara hjälpsam och formell kan räknas till det mer praktiska och administrativa 
perspektivet i socialt arbete. Att vara hjälpsam anses vara viktigt för klienterna och är 
valda av 16 procent, motsvarande 31 personer, till skillnad från formell, fyra procent. 
Respondenterna valde ”tydlig” som den tredje viktigaste egenskapen för ett gott 
bemötande, 17 procent. Att vara tydlig för tankarna till ett mer strukturerat arbete. I 
efterhand hade det varit intressant att ha fler begrepp inom detta perspektiv. 
5.3.3. EGENSKAPER OCH KÖN 
För att undersöka om det finns några stereotypa skillnader mellan manligt och kvinnligt, 
redovisas en uppdelning av egenskaperna baserat på kön. 
 
n=61 
kv=30 
m=31 
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Valet av önskvärda egenskaper skiljer sig något beroende på om respondenten är en 
man eller kvinna. De sex viktigaste egenskaperna som valts är dock desamma för båda 
könen. Kvinnorna har tenderat att fokusera mer på ett mer koncentrerat urval av 
egenskaper, medan männen har haft en större spridning av sina val. 
Kvinnorna anser, i större grad än männen, att ”tydlig”2 73 procent och ”vänlig”3 83 
procent (markerade i diagrammet) är viktiga egenskaper vid bemötande, 32 procent av 
männen valde ”tydlig” respektive 48 procent som valde ”vänlig”. Skillnaden är i båda 
fallen statistisk säkerställd. Att vara respektfull anser 65 procent av männen vara det 
viktigaste vid ett gott bemötande, vilket 60 procent av kvinnorna instämmer med. 
Begreppet ”tydlig” kan räknas till det mer strukturerade perspektivet, medan ”vänlig” 
ingår i perspektivet mellanmänskliga relationer (se egenskaper sid. 49). De två nämnda 
egenskaperna är av både män och kvinnor, valda bland de tre viktigaste egenskaperna. 
”Ärlig” är en egenskap som valts av dubbelt så många män som kvinnor. Ytterligare en 
egenskap som valts i större utsträckning av män är ”omtänksam”. För övrigt visar 
resterande egenskaper inte på några tydliga tendenser. 
Att vara engagerad och lyssnande ingår bland de begrepp som sätter klientens behov 
och intresse i fokus (se egenskaper sid. 49). Dessa egenskaper ingår bland de sex mest 
valda hos båda könen, trots att kvinnorna valt dem i större utsträckning än männen. Att 
vara fördomsfri var något som män och kvinnor valde ungefär lika frekvent, med 29 
procent respektive 27 procent. Begreppen nyfiken, inkännande och finkänslig var det 
ytterst få som markerat hos båda könen. 
”Hjälpsam” valdes i hög utsträckning av både könen, om än kvinnor valde den mer 
frekvent, 57 procent jämfört med männens 45 procent. Detta begrepp hör till de mer 
praktiska och administrativa begreppen (se egenskaper sid. 50), där även ”formell” 
ingår. Formell valdes av fler män med 19 procent än kvinnors sju procent, om än 
skillnaden till antalet är liten. 
                                                        
2 p = 0,0013  
3 p = 0,0041 
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5.3.4. DAGENS BEMÖTANDE 
Klienterna hade i enkäten möjlighet att värdera hur bemötandet för den aktuella dagen 
varit. Av de respondenter som valt att vara med i studien, ansåg ingen att bemötandet 
var dåligt eller mycket dåligt. Det påvisar å andra sidan inte att alla klienter, som 
besökte familjerätten under tiden studien pågick, fick ett mer positivt bemötande. De 
klienter som varit negativt inställda till bemötandet, har möjligen valt att inte deltaga i 
studien.  
  
Trots att klienterna inte ansåg att dagens bemötande var dåligt eller mycket dåligt, har 
två av dem (tre procent) ändå valt att inte vilja träffa samma utredare igen. En av 
klienterna ansåg ”dagens bemötande” vara varken bra eller dåligt och hade varit på fler 
än fyra besök. Denne klients känslor före besöket var nervös och arg, efter besöket var 
vederbörandes känslor nervös, lättad och rädd. Den andre klienten som inte vill träffa 
samma utredare igen ansåg att bemötandet för dagen var ”bra” och kommenterade att 
utredaren var ”fumlig”. En stor majoritet av klienterna, 94 procent, kunde däremot 
tänka sig att träffa samma utredare igen, medan tre procent ansåg att det inte hade 
någon betydelse. 
5.3.5. KÄNSLOR FÖRE- OCH EFTER BESÖKET 
En jämförelse av känslorna före och efter besöket den aktuella dagen, visade en ökning 
av alla de ”positiva” känslorna såsom glad, lättad och lugn efter besöket. ”Lättad” var den 
känslan som ökade mest från fem procent till 20 procent. Generellt minskade de 
”negativa” känslorna, såsom alternativen ”arg” och ”förvirrad”, under besökets gång. De 
respondenter som innan besöket varit nervösa, minskade i störst utsträckning från 15 
n=66 
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procent till tre procent och de valde istället alternativen ”lugn” och ”lättad”. En klient 
som var ”arg” och ”förväntansfull” innan besöket kommenterade i anslutning till 
alternativet ”arg” i enkäten, ”hörde att de skulle vara otrevliga”. Respondenten kände sig 
efter besöket ”glad”, ”lättad” och ”lugn”. 
 
Faderskapsutredning var den mest frekventa anledningen till besöket på familjerätten, 
48 procent av de som svarat kom i det ärendet. Detta ärende berör alla nyblivna, ogifta 
föräldrar i kommunen som antingen är sambo eller särbo, då faderskapet för barnet 
måste fastställas enligt lag. Vårdnads-, boende- och umgängesutredningar genomförs av 
familjerätten när en vårdnadstvist blivit aktuell hos tingsrätten och 22 procent av 
besöken rörde detta ärende. Samarbetssamtalsbesöken uppgick till 19 procent och de 
erbjuds till alla vårdnadshavare i kommunen, som önskar medling vid bland annat 
samarbetssvårigheter. Adoptioner är även en del av familjerättens uppdrag och 11 
procent av respondenterna hade valt det ärendet. Alternativen ”dödsbo” och ”annat” 
valdes inte av någon respondent och är av den anledningen inte redovisad. 
n=67 
54 
 
De ärenden som tydligast visade på skillnader i klienters känslor före och efter besöket, 
var vårdnads-, boende- och umgängesutredningar och adoptioner. De 17 personer som 
besökt familjerätten i det förstnämnda ärendet, bar främst på känslor som ”nervös”, 
”ledsen”, ”förvirrad”, ”rädd” och ”arg” före mötet. Efter mötet ersattes de av känslorna 
”glad” och ”lättad”.  Adoptionsärendena, till antalet sju, skiljer sig däremot genom att de i 
högre utsträckning redan innan och även efter besöket, kände sig glada och lugna. De 
respondenter som besökte familjerätten i en faderskapsutredning, var i stor 
utsträckning glada och lugna både före och efter besöket. De som innan besöket var 
nervösa och förvirrade var efter besöket lugna eller lättade. 
Sammanfattningsvis bekräftar respondenterna att olika människor har olika 
uppfattningar om vad ett bra bemötande är. Det finns en viss skillnad mellan kön och 
vilka egenskaper som de anser ligga bakom ett gott bemötande. Däremot finns det vissa 
egenskaper som respondenterna anser vara mer, också mindre, viktiga än andra, med 
reservation för olika tolkningar av begreppen.  
Att göra djupare jämförelser mellan exempelvis kön, olika kulturer, åldrar och ärenden 
hade varit intressant vid ett större urval. Detta hade också kunnat visa på mer statistiskt 
säkerställda skillnader mellan exempelvis kön. Med tanke på det material som finns, blir 
djupdykningar i materialet missvisande för det slutgiltiga resultatet och undviks 
därmed. Vidare tolkningar av materialet samt jämförelser mellan klienters och 
socionomers uppfattning om ett gott bemötande, görs i den sammanfattande 
diskussionen.  
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KAP 6. SAMMANFATTANDE DISKUSSION 
I detta avsnitt ämnar vi föra samman den kvantitativa och kvalitativa analysen för att se 
hur de olika delarna tillsammans kan svara på uppsatsens frågeställningar samt bidra 
till en intressant diskussion. 
Genom att analysera den kvantitativa och kvalitativa empirin, har vi kunnat se att det 
delvis finns en samstämmig uppfattning mellan klienter och socionomer om vilka 
personliga egenskaper som är viktiga hos socionomen vid ett bra bemötande. Drygt 
hälften av respondenterna i enkäten anser att respekt är en viktig egenskap hos 
personalen på familjerätten, när det gäller att skapa ett bra bemötande. Respekt är ett 
återkommande tema också under intervjuerna, där intervjupersonerna lyfter fram 
respekt som en viktig ingrediens i det goda mötet. Att vara tydlig är också en viktig 
egenskap för att skapa ett bra bemötande, enligt knappt hälften av respondenterna och 
flera av intervjupersonerna. Tydlighet skapar, enligt intervjupersonerna, en förståelse 
för familjerättens arbete, förtydligar vilka befogenheter personalen har samt underlättar 
för klienten att inte uppfatta något i mötet som osäkert eller oklart. 
Enligt klienterna var de viktigaste egenskaperna vid ett bra bemötande ”vänlig”, 
”respektfull”, ”tydlig”, ”hjälpsam” och ”engagerad”. Flera av dessa egenskaper lyftes fram 
av även socionomerna, förutom ”vänlig” och ”hjälpsam”. Det är intressant att dessa 
egenskaper inte nämndes av socionomerna. Vad kan det bero på? Är detta 
underförstådda begrepp som ingår i bilden av en socionom? När Svensson (2008) 
undersökte socialarbetares idealbild om hur de vill vara i sin yrkesroll, fick 
egenskaperna ”snäll” och ”vänskaplig” litet gehör. Socionomerna inom familjerätten lyfte 
istället fram att bemötande är något som varierar från mötet till möte. För dem handlade 
bemötande om att vara respektfull, tydlig och lyhörd samt framhävde vikten av att 
klienten blir sedd, tagen på allvar och får utrymme att uttrycka sig. Man kan anta att 
socionomerna inom familjerätten resonerar som socionomer i stort, som anser att 
”empatisk”, ”kompetent”, ”tydlig” samt att vara en ”god lyssnare” är de egenskaper som 
gärna eftersträvas (Svensson, 2008).  
Ett gott bemötande handlar för intervjupersonerna inte bara om personliga egenskaper. 
Det handlar också om att hitta en balans mellan person och profession, att hitta sin roll i 
mötet med klienterna. Balansen är central för det goda bemötandet, något som också 
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poängteras i forskningen (jfr Hall, 2001; Forsberg et al, 2001). Flera intervjupersoner 
pekar på att gott bemötande utvecklas över tid och blir till en personlig professionell 
kunskap, som varje individ grundar på sina egna teoretiska och praktiska erfarenheter 
(jfr Molander, 1995; Polanyi, 1966). Utbildning och reflektion av erfarenhetsbaserad 
kunskap är nödvändig samt bidrar till att utveckla ett professionellt förhållningssätt 
(Schön, 1995). 
Den statistiska analysen visar på några intressanta tendenser att belysa och diskutera 
kring i förhållande till vad socionomen benämner som grunden till gott bemötande. Kan 
det finnas möjlighet att reflektion ger nya perspektiv på, för socionomen självklara, 
utgångspunkter? Vid några intervjuer nämns mottot, att bemöta andra som man själv 
vill bli bemött, som en utgångspunkt för det goda mötet. När vi analyserar empirin, 
finner vi fog för en diskussion kring huruvida det goda mötet kan skapas utifrån 
socionomens personliga referensramar. 
Genom att titta närmre på vilka egenskaper som män respektive kvinnor föredrar hos 
socionomen kan vi se vissa skillnader. ”Tydlig”, ”vänlig”, ”lyssnande” och ”hjälpsam” är 
egenskaper som valdes i större utsträckning av kvinnor, medan fler män än kvinnor 
valde ”ärlig”, ”personlig”, ”omtänksam” och ”formell”. De statistiska resultaten visar 
tendenser till att olika människor föredrar olika egenskaper hos socionomen framför 
andra, i detta fall utifrån kön. Går det då att tillämpa förhållningssättet, bemöt andra som 
du själv vill bli bemött, i tron på att det skapar ett bra bemötande? En sådan 
utgångspunkt skulle kunna göra att socionomens förhållningssätt leder till ett bra 
bemötande, baserat på att socionomen själv inte accepterat något annat. Å andra sidan 
kan detta bli ett sätt för socionomen att utgå från sig själv som norm och därmed 
applicera sina egna uppfattningar och önskemål på klienten. En sådan norm riskerar att 
inte täcka in människors olika behov och önskemål, såvida de inte stämmer överens 
med socionomens referensram för vad som är ett bra bemötande (jfr Mattsson, 2005).  
Vad vi kan konstatera är att människors referensramar varierar, åtminstone utifrån kön. 
Detta tyder därmed på att en personlig uppfattning om vad bra bemötande är, inte kan 
tillgodose alla klienters behov. Vi har i analysen sett att kunskap är kulturbundet och att 
människor har tillskansat sig olika kunskap för att passa in i samhället (jfr Molander, 
1996). Därmed kan vi anta att andra bakgrundsfaktorer, såsom etnicitet och klass, kan 
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diskuteras utifrån samma principer som vi gjort ovan kring kön. I sådant fall står vi inför 
en lång rad av olika definitioner samt variationer av bemötande. 
KAP 7. SLUTDISKUSSION 
Vårt syfte med uppsatsen var att beskriva och analysera begreppet bemötande som 
klient och socionom i en sydsvensk kommun. I detta avsnitt kommer vi först att kort 
sammanfatta vilka resultat vi kunnat visa genomuppsatsen. Detta kommer att ske 
utifrån uppsatsens frågeställningar, vilka vi kommer att svara på. Därefter följer en 
diskussion kring tankar som väckts hos oss under uppsatsens gång. 
Vad anser socionomer vara ett gott bemötande? 
Genom intervjuerna kunde vi se vad socionomerna fokuserar på när de beskriver vad 
bra bemötande är för dem. Respekt är en viktig och återkommande del av svaren på vad 
som skapar ett bra bemötande. Tydliga ramar nämns då det gäller att skapa förståelse 
för vad familjerätten kan tillhandahålla och undvika missförstånd mellan socionom och 
klient. Att ta klienten på allvar, vara intresserad av alla som kommer till mötet och 
dessutom vara nyfiken är också delar av ett bra bemötande. För att skapa ett bra 
bemötande är det också viktigt att ge ett personligt bemötande och inte drunkna i de 
byråkratiska aspekterna. 
Vilka egenskaper hos socionomen anser klienter vara viktiga vid ett bra bemötande? 
Genom den enkätundersökning som genomfördes bland familjerättens klienter, kunde vi 
urskilja en tendens i att vissa egenskaper hos socionomen föredrogs framför andra. De 
fem främst valda egenskaperna var vänlig, respektfull, tydlig, hjälpsam och engagerad. 
Har socionomer och klienter en samstämmig uppfattning om vilka egenskaper hos 
socionomen som är viktiga vid ett bra bemötande? 
Två av de egenskaper som klienterna föredrog hos socionomen, respektfull och tydlig 
nämns även av socionomerna i intervjuerna. Egenskaper så som ”vänlig” och ”hjälpsam” 
nämns däremot inte spontant av socionomerna, vilket inte heller ”engagerad” gjorde. 
Kanske menar socionomerna i sin betoning på att vara intresserad och nyfiken på 
klienterna, kunna liknas vid denna egenskap? Vi har på detta sätt kunna urskilja att det 
till viss del finns en samstämmighet mellan socionomer och klienter kring vilka 
egenskaper hos socionomen som är viktiga, samtidigt som vi ser att svaren också skiljer 
sig åt. 
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Hur skapas socionomens kunskap kring bemötande? 
Genom intervjuerna har vi fått fram en bild av att kunskapen kring bemötande är något 
som socionomerna får genom, dels teoretisk kunskap och dels genom erfarenheten som 
det praktiska arbetet ger dem. Med utgångspunkt i uppsatsens teoretiska perspektiv har 
vi konstaterat att denna förankring av teori och praktik ger en kunskap-i-handling. På så 
sätt erhåller socionomen en uppmärksamhet kring hur hon eller han bör handla i 
rådande situation. Ett ständigt sökande efter ny kunskap är nödvändig för att bibehålla 
ett professionellt förhållningssätt. Socionomen får på så sätt en tyst kunskap, som inte 
helt går att beskriva med ord och som är specifik för den enskilda socionomen. 
För att få en mer mångfacetterad bild av hur arbetet för ett gott bemötande går tillväga, 
hade det varit mer idealt att delta och studera mötet mellan socionom och klient. Genom 
intervjuerna har vi kunnat få den bild som socionomen ger oss, huruvida den införlivas i 
verkligheten kan vi inte vara säkra på. Vi menar ändå att resultaten i vår uppsats är 
högst användbara och har gett oss en intressant bild av hur socionomerna i 
undersökningen fokuserar på en rad aspekter för att skapa ett gott möte. 
Vi kan se att samtidigt som det finns en samstämmighet mellan klient och socionom, 
finns det också ett oliktänkande i frågan om önskvärda egenskaper vid ett gott 
bemötande. I vår undersökning var majoriteten av respondenterna ”positiva” i frågan 
om bemötandet på familjerätten. Fanns det också klienter som var "negativa"? Vad hade 
de eventuellt kunnat ge oss för information om samstämmighet och hur hade det 
påverkat mötet? 
De statistiska resultaten visar att känslorna innan mötet varierar, beroende på vilket 
ärende klienten har hos familjerätten. Det är något varit intressant att undersöka 
närmre. Intervjupersonerna pekar på socionomens ansvar att skapa ett bra möte och 
hantera exempelvis maktaspekten i ärendet. Är det enbart socionomens förhållningssätt 
som får klienternas känslor att ändras till mer "positiva" efter mötet? Klienter kan ha en 
viss okunskap, eller för den delen förkunskap, om socialtjänstens verksamhet och vad de 
kan förvänta sig av mötet. En respondent hade blivit påverkad i sina förväntningar på 
besöket, efter att ha hört att familjerättens personal skulle vara otrevliga. Det hade varit 
intressant att vidare undersöka hur klienterna får ta del av samhällets syn på 
socialtjänsten samt hur det påverkar mötet mellan socionom och klient. 
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I analysen av intervjuerna, har vi sett att teori och erfarenhet paras och ger en 
professionell kunskap för socionomen att tillämpa i handling. I detta fall är det svårt, för 
att inte säga omöjligt, att skilja mellan teoretisk och praktisk kunskap, att försöka skulle 
vara föga fruktbart. Vi ställer oss frågande till vad som händer när socionomen själv 
skapar kunskapen till sitt bemötande? Kan utebliven reflektion kring professionell 
kunskap skapa ett förhållningssätt som bättre passar socionomen som person, än 
tillgodoser klientens behov? Om socionomen utgår ifrån sin personliga norm för det 
goda bemötande och använder detta som kunskapsbas, kan det då försvinna viktig 
förståelse för klienten? Det goda mötet kräver en ständig reflektion kring professionell 
kunskap samt socionomens självkännedom och personlig förförståelse om människor. 
Något som vi skulle vilja undersöka vidare är just vad dessa faktorer, att socionomen 
skapar och är sitt eget redskap, gör för mötet. 
Är ett idealt förhållningssätt att bemöta alla lika? Är det ens möjligt? Det är en fråga som 
genom uppsatsen blivit allt mer intressant att diskutera. Klienterna föredrar olika 
egenskaper hos socionomen baserat på klientens kön. Ett sådant konstaterande föder 
fler frågor kring det goda bemötandet. Ska vi sträva efter att alla får likadant bemötande 
eller bör fokus ligga på individuella behov? Att socionomen använder sig själv som 
utgångspunkt, att hon eller han ger det bemötande som de själv önskar bli bemötta, blir 
då föga givande. Inte heller kan vi fullt ut bemöta efter vilka önskemål som finns hos 
majoriteten av klienterna, då riskerar vi att missa alla de som inte har samma behov. 
Kvar står frågan hur vi som blivande socionomer ska kunna arbeta för att undvika att 
bemöta klienter på ett sätt som inte passar deras behov? Den frågan är inte lätt att svara 
på. Kanske ska vi vända oss i större utsträckning till klienterna, för att få en förståelse 
för hur det goda mötet skapas? Uppsatsen har gjort oss mer intresserade av att 
undersöka klienters ståndpunkt. Hur ska vi som socionomer annars kunna veta att det vi 
gör fungerar, istället för att bara tro att det fungerar? 
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1. Vad är ett bra bemötande för dig? 
 
2. Hur gör du för att skapa ett bra bemötande? 
 
3. Anser du att du har möjlighet att ge klienten det 
bemötande du önskar ge? 
 
4. Hur påverkar myndighetsutövningen bemötande med 
klienten? 
 
5. Vilka förväntningar har du inför ett möte?  
 
INTERVJUFRÅGOR 
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1. Vad är ett bra bemötande för dig? 
 
2. Hur gör du för att skapa ett bra bemötande? 
– Ser man tydligt på klienten ifall de anser sig bli bra bemötta? 
– Gör du någon skillnad i mötet? Sinnesstämning – före och efter 
 
3. Anser du att du har möjlighet att ge klienten det bemötande du önskar    
    ge? 
– Tid, resurser, praktiska förutsättningar 
 
4. Hur påverkar myndighetsutövningen bemötande med klienten? 
 
5. Vilka förväntningar har du inför ett möte? 
– Ärendetyp 
– Olikhet i personlighet 
– Etnicitet, ålder, kön 
– Klientens bakgrundshistoria 
 
6. Är bra bemötande något som du lärt dig genom erfarenhet?  
– Har det förändrats under åren? 
– Är bemötande något du medvetet jobbar på? 
 
7. Har du något som du vill tillägga kring bemötande som vi inte tagit upp?
INTERVJUFRÅGOR 
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1. Jag är: 
 01  Kvinna 
 02  Man 
 
2. Jag är född år:  .......................  
 
3. Jag har bott i Sverige: 
 01  0-5 år 
 02  6-10 år 
 03  Mer än 10 år 
 04  Alltid 
 
4. Jag tycker att jag får ett bra bemötande av den person jag möter på familjerättsbyr, när han/hon är… 
 (välj max 5 alternativ) 
 01  Respektfull 06  Engagerad 11  Finkänslig 
 02  Formell 07  Lyssnande 12  Ärlig 
 03  Inkännande 08  Tydlig  13  Hjälpsam 
 04  Omtänksam 09  Vänlig 14  Fördomsfri 
 05  Nyfiken 10  Personlig 15  Varm 
  
 Annat:  ...............................................................................................................................................................  
 
5. Jag tycker att bemötandet vid dagens besök på familjerättsbyrån var: 
 01  Mycket bra 
 02  Bra 
 03  Varken bra eller dåligt 
 04  Dåligt 
 05  Mycket dåligt 
 Kommentar:  .......................................................................................................................................................  
 
6. FÖRE mitt besök på familjerättsbyrån idag kände jag mig (välj max 3 alternativ): 
 01  Glad 04  Arg 07  Rädd 
 02  Nervös 05  Lättad 08  Lugn 
 03  Ledsen 06  Förvirrad 09  Annat:  ...........................  
 
7. EFTER mitt besök på familjerättsbyrån idag känner jag mig (välj max 3 alternativ): 
 01  Glad 04  Arg 07  Rädd 
 02  Nervös 05  Lättad 08  Lugn 
 03  Ledsen 06  Förvirrad 09  Annat:  ...........................  
  
8. Om jag kommer tillbaka till familjerättsbyrån i ett annat ärende vill jag träffa samma utredare: 
 01  Ja  
 02  Nej  Om Nej – motivera gärna:  ...............................................................................................  
 
9. Jag är här i ärendet: 
 01  Vårdnad, boende, umgängesutredning 03  Faderskapsutredning 05  Adoption 
02  Samarbetssamtal 04  Dödsboanmälan 06  Annat:  .....................  
 
10. Antal besök jag gjort på familjerättsbyrån: 
 01  1 besök 
 02  2-3 besök 
 03  4 besök eller fler 
 
11. Jag har fler åsikter att tillägga angående bemötande (vid behov skriv gärna på baksidan):   
◊◊◊ Om bemötande - läs detta först ◊◊◊ 
Vi är två studenter från Socialhögskolan i Lund som skriver vår 
examensuppsats. Vi vill gärna ta del av Din uppfattning och erfarenhet 
av bemötande på familjerättsbyrån i Malmö. 
Ditt deltagande är FRIVILLIGT. Väljer du att delta i studien 
kommer Dina svar att vara ANONYMA. 
Vänligen besvara alla frågor och sätt ett X i rutan framför det alternativ 
som passar Ditt svar. Flera frågor har mer än ett svarsalternativ. 
Behöver Du mer utrymme att skriva på, använd gärna baksidan.  
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Vi, Josefin Blomqvist och Lilianne Lautrup, är studenter på 
Socialhögskolan i Lund som skriver en examensuppsats 
om bemötande. 
 
Din uppfattning och erfarenhet av bemötande här på 
familjerättsbyrån är hjärtat i vår uppsats. Vi hoppas att Du 
vill dela med Dig av Dina åsikter i vår enkät och hjälpa oss 
att bli bättre på att möta människor.  
 
Du som besöker familjerättsbyrån idag kommer att 
erbjudas att besvara enkäten efter Ditt inbokade möte.  
 
Enkäten lämnas i en särskild låda vid receptionen. 
 
Det är frivilligt att delta och väljer Du att svara på enkäten 
kommer Dina svar att vara anonyma. 
 
 
Just Ditt svar är viktigt! 
 
 
ENKÄT 
BEMÖTANDE 
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BILAGA 5 
 
SLUMPNING 
Vi har valt att använda svaren från fyra respondenter som valt fler än de fem alternativ, 
vilket var max antal svar på fråga fyra i enkäten (se bilaga 3). Två respondenter har valt 
sex alternativ respektive sju alternativ och vi har slumpat bort de egenskaper som 
överstiger fem alternativ. I Excel har vi använt formeln ”=SLUMP.MELLAN(1;7)” och har 
utifrån den skapat en kolumn med 10 rader med slumpade siffror mellan ett och sju, då 
sju var max antal egenskaper på enkäterna vi valt att slumpa. Vid en ändring i 
Excelbladet med formeln, ändras också numren automatisk och vid den insikten valde vi 
att kopiera nästkommande generade lista. Vi klistrade in den listan med enbart värden 
utan formeln i ett annat Excelark, för att vi skulle utgå från samma lista vid slumpningen. 
För att vi inte, medvetet eller omedvetet, skulle "välja" vissa specifika nummer som 
kunde påverka utfallet, har vi valt att gå efter enkätnummerordning vid slumpningen, 
från lägst till högst nummer. När en av de fyra enkäterna var på tur, valde vi det första 
numret i Excellistan om tio nummer och tog bort den egenskap som motsvarade numret 
i den ordning som de var ifyllda i just den enkäten. Vid nästa slumpning valde vi 
nästkommande nummer i listan och så vidare. Detta gjordes oavsett om det var en eller 
två egenskaper som skulle slumpas bort. I de fall det inföll två lika nummer efter 
varandra och två egenskaper skulle tas bort på samma enkät, strök vi det och valde 
nästa nummer på tur. 
 
 
